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“Sách lược” chinh phục khách hàng 

qua điện thoại 


Ebook miễn phí tại: www.SachvưiCom 

Tiếp thị qua điện thoại là hình thức tiếp thị nhanh nhất và đạt 
hiệu quả cao. Khi tiếp thị qua điện thoại, chắc hẳn bạn đã có lần gặp 
phải tình huống tưong tự như: 

Khi điện thoại vừa kết nối, khách hàng trả lòi rằng họ không có 
nhu cầu hoặc hiện giờ đang rất bận. 

Khi bạn cố gắng tìm hiểu những thông tin quan trọng, khách hàng 
tỏ rõ thái độ cảnh giác vói bạn hoặc nói rằng vấn đề này họ không rõ 
lắm, v.v... 

Những tình huống như thế khiến bạn cảm thấy rất phiền muộn. 
Như đại đa số các nhân viên tiếp thị khác, bạn có thể lúng túng bỏi 
không đủ bình tĩnh để tìm hướng giải quyết cho vấn đề này. Nhưng 
cũng trước những tình huống đó, vẫn có một số nhân viên tiếp thị đủ 
tỉnh táo để ứng phó một cách khéo léo nhất nhờ những “sách lược” 
riêng của họ và tất cả những sách lược tuyệt vời đó đều nằm trong 
cuốn sách nhỏ này. 

Vói 40+ tình huống bị từ chối đi kèm với các phưong pháp đối 
phó thực tế, được viết ra dựa trên những chia sẻ kinh nghiệm của các 
nhân viên tiếp thị xuất sắc, qua những khảo sát, phân tích, nghiên 
cứu về kịch bản đối thoại giữa họ và khách hàng, cuốn sách không chỉ 
tiết lộ những phưong thức tiếp thị thành công mà còn mang đến cho 
bạn cái nhìn đầy thú vị về quy luật từ chối của khách hàng, kéo dài 
cuộc nói chuyện và khiến họ hoàn toàn bị bạn hấp dẫn. 

Cuốn sách đưực chia làm bảy chưong. Năm chưong đầu là những 
phân tích trực tiếp dựa trên các kịch bản cụ thể để bạn tự nghiệm ra 
cách dẫn dắt một cuộc tiếp thị điện thoại, đặc biệt là những sách lưực 
đối phó đối với lý do từ chối của khách hàng ở các giai đoạn tiếp thị 



khác nhau. Chương 6 gồm các phương pháp để tránh những đòn từ 
chối “phủ đầu” của khách hàng ngay khi nhân viên tiếp thị bắt đầu 
cuộc trao đổi và cách thức khai thác nhu cầu của họ. Trong khi 
chương 7 sẽ tổng họp các phương pháp xử lý tình huống bị từ chối 
mà bạn thường xuyên gặp phải. 

Hy vọng thông qua cuốn sách này, bạn có thể nắm bắt được 
những quy tắc cơ bản về tiếp thị điện thoại và tự đúc kết cho mình 
những phương pháp xử lý riêng để nâng cao doanh số bán hàng. 

Chúc bạn thành công! 

Hà Nội, tháng 11 năm 2013 
CÔNG TY CỔ PHẦN SÁCH ALPHA 



CHƯƠNG 1. Khi khách hàng từ chỏi 
ngay từ câu nói đầu tiên ! 

Tình huống 1 

Cô có thểgửỉ/ax hoặc emaỉl để tôi tham khảo trư&c được 
không? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Không vấn đề gì, thưa ông. Nhưng tài liệu của chúng tôi 
chủ yếu bằng tiếng Anh và khá dài, vạy nên, ông hãy để tôi tóm tắt và 
giải thích ngắn gọn luôn và cũng là để tránh làm mất thời gian của 
ong. 

Cách 2: Được chứ. Tuy nhiên, tài liệu về lĩnh vực này của công ty 
chúng tôi có tói 18 loại. Để giúp ông tìm đưực loại phù họp nhanh 
nhất, tôi xin phép được hỏi ông một, hai câu đưực không? 

Cách 3: Thưa ông, tài liệu của chúng tôi được thiết kế riêng tùy 
theo nhu cầu thực tế của mỗi khách hàng, giống như việc may áo tùy 
số vậy. Trước khi gửi email cho ông, tôi xin phép đưực hỏi ông một, 
hai câu được không? 

Cách 4: Tất nhiên là được. Thế nhưng, bản fax chỉ là tài liệu sơ 
lược, để giúp ông hiểu rõ hơn, tôi xin được giải thích trước, sau đó sẽ 
gửi bản fax sau, không biết như vậy có được không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Gửi fax hoặc gửi email là tình huống tiếp thị thường gặp nhất 
khi tiếp thị qua điện thoại. Nhân viên tiếp thị cần hiểu đây ỉa cách từ 
chối khéo hay là nhu cầu thật sự muốn tìm hiểu về sản phẩm của 
khách hàng. Nói chung, khi khách hàng đưa ra yêu cầu này ngay khi 
cuộc trao đổi vừa mới bắt đầu, điều đó chứng tỏ họ không mấy quan 
tâm đến sản phẩm của bạn. 


2. Khi gặp tình huống này, trước tiên, nhân viên tiếp thị cần phải 



đồng ý vói yêu cầu gửi fax/email của khách hàng. Các nhân viên tiếp 
thị không bao giờ nên trực tiếp từ chối yêu cầu của khách hàng. 

Sau đó, nhân viên tiếp thị có thể đưa ra điều kiện đối với việc gửi 
fax/email, ví dụ: “Tài liệu có rất nhiều loại, không biết loại nào phù 
họp với ông. Vì thế tôi xin phép hỏi ông một vài điều để làm rõ hon 
được không?” Khi khách hàng trả lòi “Được!” nhân viên tiếp thị sẽ có 
lý do để tiếp tục cuộc đối thoại. 

3. Nhiều khi khách hàng đưa ra yêu cầu này để từ chối, vì thế 
nhân viên tiếp thị nên dùng những lòi lẽ ngắn gọn đê thuyết phục 
khách hàng, nhằm khiến họ hứng thú hon vói sản phẩm và dịch vụ 
đang đưực tư vấn. Khi nào bạn có thể thu hút được sự quan tâm của 
khách hàng thì cuộc đối thoại sẽ trở nên dễ dàng hon. 

Ví dụ: “Vâng, xin ông đợi một lát. Công ty chúng tôi có hai bản tài 
liệu, một bản giói thiệu phưong pháp giúp ông tiết kiệm 30% nhiên 
liệu, bản còn lại là giới thiệu phưong pháp giúp ông giảm bót chi phí 
cho các cuộc gọi đường dài, không biết ông quan tâm đến bản tài liệu 
nào?” Sau đó, dù khách hàng quyết định lựa chọn bản tài liệu nào, 
nhân viên tiếp thị cũng có thể đặt thêm câu hỏi, ví dụ như: “Tiện đây 
tôi muốn hỏi, hiện tại mỗi tháng công ty ông phải bỏ ra bao nhiêu chi 
phí cho các cuộc gọi ngoại mạng...” 

Tình huống đối thoại 

Mai Phưon^ là nhân viên tiếp thị qua điện thoại của một công ty 
đào tạo. Sản pham mà cô tiếp thị là vé tham gia hội thảo quản lý 
nguồn nhân lực do giảng viên của công ty giảng dạy. Đối tưựng khách 
hàng của cô là anh Minh, Trưởng phòng Nhân sự của một doanh 
nghiệp nọ, người thường xuyên nhận được những cuộc điện thoại 
tiếp thị kiểu này, nên ngay từ đầu, anh đã từ chối một cách khéo léo. 
Cuộc đối thoại diễn ra như sau: 

Nhân viên tiếp thị: Xin chào anh Minh. Anh có thể cho tôi xỉn 
chút thòi gian bây giờ được không ạ? 

Khách hàng: Được! Ai vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Mai Phương, phụ trách bộ phận tư vấn 
quản lý của công ty Minh Tiến. Công ty chúng tôi chuyên đào tạo 



nhân viên quản lý nguồn nhân lực. Hôm nay tôi gọi điện trân trọng 
mời anh tham gia buổi hội thảo có liên quan đến Kỹ năng tuyển 
dụng, được tổ chức tại Khách sạn Kim Liên vào cuối tuần này. 

Không biết anh có sắp xếp được thời gian tham gia không ạ? 

Khách hàng: ờ, hóa ra là như vậy. Vậy cô có thể gửi bản/ax nội 
dung chương trình hội thảo để tôi tham khảo trư&c được không? 
Nếu phù hợp, tôi sẽ gọi lại cho cô. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, nhất định rồi. Tuy nhiên, anh có thể cho 
phép tôi hỏi thêm là trư&c đây anh đã từng tham gia những buổi hội 
thảo cùng lĩnh vực này chưa ạ? 

Khách hàng: Cũng có vài lần. Như thế này cô Phương ạ, thực sự 
rất xin lỗi vì giờ tôi đang rất bận. 

Nhân viên tiếp thị: À ra vậy! Tôi xỉn lỗi, chào anh. 

Cuộc đối thoại trên được xem như chưa thành công. Chúng ta có 
thể điều chỉnh theo hướng sau: 

Nhân viên tiếp thị: Xin chào anh Minh, bây giờ anh có tiện nói 
chuyện điện thoại không ạ? 

Khách hàng: Được! Ai vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Mai Phương, phụ trách bộ phận tư vấn 
quản lý của công ty Minh Tiến. Công ty chúng tôi chuyên đào tạo 
nhân viên quản lý nguồn nhân lực. Hôm nay tôi gọi điện cho anh để 
trân trọng mời anh tham gia buổi hội thảo có liên quan đến Kỹ năng 
tuyển dụng, được tổ chức tại Khách sạn Kim Liên vào cuối tuần này. 
Không biết anh có sắp xếp được thời gian tham gia không? 

Khách hàng: ờ, hóa ra là như vậy. Vậy cô có thể gửi bản/ax vê 
nội dung chương trình hội thảo để tôi tham khảo trước được không? 
Nếu phù hợp thì tôi sẽ gọi lại cho cô. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, nhất định rồi, tôi sẽ chuyển ngay cho 
anh. Nhưng bản/ax chỉ là một bản gi&i thiệu sơ lược, nếu được, anh 
có thể cho tôi một chút thời gian để tôi gi&i thiệu rõ hơn vê những gì 
anh đạt được sau buổi hội thảo này thay vì mất thòi gian mở mail 



được không ạ? 


Khách hàng: Được, cô nói ngắn gọn xem nào. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, trong quá trình tuyển dụng nhân tài 
chắc hẳn anh thường gặp phải chuyện phiền phức như ứng viên tìm 
mọi cách để hạn chế tiết lộ về công việc cũ của mình. Chủ đê trọng 
tâm của buổi hội thảo lần này của chúng tôi cung cấp ý tưởng hoàn 
toàn m&ỉ giúp anh dễ dàng đối phó vói vấn đề này. 

Khách hàng: Chỉ qua một buổi hội thảo mà có thể làm được điều 
này ư? 

Nhân viên tiếp thị: Vâng thưa anh, tôi đảm bảo sau khi tham gia 
buổi hội thảo này, anh hoàn toàn có thể thiết kế một buổi phỏng vấn 
hoàn hảo để đánh giá năng lực thực sự của ứng viên. Có ba yếu tố để 
chứng minh buổi hội thảo làm được điều này. 

Khách hàng: Ba yếu tố gì? 

Nhân viên tiếp thị: Đó là .... 

Hãy thử phân tích hai đoạn đối thoại trên để tìm ra điểm mấu 
chốt của tình huống này. 

1 . Trong cuộc đối thoại đầu, sau khi khách hàng yêu cầu “Gửỉfax 
để tham khảo trư&c”, nhẫn viên tiếp thị lại tiếp tục hỏi: “Trư&c đây 
anh đã tham gia nhiều buổi hội thảo cùng lĩnh vực này chưa?” Có lẽ 
nhân viên tiếp thị hy vọng tìm hiểu thêm thông tin của khách hàng 
để có cư hội kéo dài cuộc hội thoại nhưng lúc này khách hàng đã bắt 
đầu sốt ruột. Hơn nữa, khách hàng cũng không có lý do phải trả lòi 
câu hỏi này cho một người lạ, do đó, dĩ nhiên họ sẽ từ chối khéo. 

2 . Ở tình huống sau, cách xử lý của nhân viên tiếp thị có chút 
khác biệt. Trư&c tiên, cô ấy nói: “Nếu được thì hãy dành chút thời 
gian để tôi gi&i thiệu rõ hơn cho anh vê kết quả tiềm năng của buổi 
hội thảo này thay vì mất thời gian mở mail.”Do câu này liên quan 
đến lợi ích của khách hàng, nên khách hàng đã đồng ý tiếp tục cuộc 
nói chuyện. Sau đó, nhân viên tiếp thị tiếp tục đặt đe: “ứng viên tìm 
mọi cách để hạn chế tiết lộ về công việc cũ của mình.” Vì bản thân 
khách hàng đang làm công tác nhân sự nên vấn đê này dễ gây được 



sự chú ỷ. Nhà đó, cuộc hội thoại được tiếp tục một cách thuận lợi. 


Tình huống 2 

Sao cô có được sô'điện thoại của tôi? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Chuyện này rất tình cờ! 

Cách 2: Bí mật, ông sẽ không trách nếu tôi không nói ra chứ? 

Cách 3: Một người thành đạt như ông có rất nhiều người muốn 
được làm quen, và tất nhiên, tôi cũng là một trong số đó. 

Cách 4: Tôi có được thông tin của ông trong danh sách khách 
hàng VIP của công ty. Nhưng điều quan trọng hon cả đó là cuộc gọi 
này sẽ đem lại lợi ích gì cho ông? 

Cách 5: Tôi có được số điện thoại qua một người bạn của ông. 
(Nếu khách hàng nhất quyết muốn biết tên cua người giói thiệu đó: 
Người bạn đó đã dặn tôi không được tiết lộ tên của anh ấy, vì không 
muốn tạo áp lực cho ông. Anh ấy đã nói vậy thì đưong nhiên tôi phải 
giữ đúng lòi hứa rồi, thưa ông.) 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Phưong thức ứng phó đon giản nhất là giả vờ như không nghe 
thấy câu hỏi: “Sao cô biết số điện thoại của tôi?”. Nếu không, bạn có 
thể nói: “0, tôi sẽ giải thích cho ông sau, giờ chúng ta cần trao đổi vấn 
đề quan trọng hon trước đã” và đi thẳng vào vấn đề: “Thưa ông, trên 
cơ sở chi phí bảo hiểm không thay đổi, chúng tôi có một phương 
pháp rất hiệu quả giúp quyền lợi bảo hiểm cho nhân viên nâng lên 
20%...” 

Sau khi nói xong vấn đề chính, có hai kịch bản có thể xảy ra. Một 
là, khách hàng không quan tâm đến sản phẩm của bạn và dĩ nhiên, 
khách hàng sẽ không hỏi bạn lý do bạn biết số điện thoại của ông ấy. 
Hai là, khách hàng quan tâm đến sản phẩm của bạn, nếu ông ấy đã 
quan tâm đến sản phẩm thì lý do tại sao bạn có số điện thoại đã 
không còn quan trọng, hoặc có thể ông ta đã không còn nhớ đến vấn 



đề này nữa. 


2. Nếu muốn trả lòi ngay câu hỏi này, tốt nhất là bạn nên dẫn dắt 
khách hàng chuyển sang một đề tài khác ngay sau khi đưa ra lòi giải 
thích để tranh những cau hồi không cần thiết. Ví dụ bạn có thể noi: 
“Giám đốc Nam, vì tình cờ nên tôi có được số điện thoại của ông. 

Điều quan trọng hon là, sau cuộc nói chuyện hôm nay chúng tôi có 
thể giúp ông giảm bót ít nhất 30% chi phí cho các cuộc gọi đường dài 
của công ty, v.v...” 

3. Nếu bạn có được thông tin của khách hàng thông qua giới thiệu 
thì quả thật lý tưởng. Nếu đưực sự đồng ý của ngưòi giói thiệu, bạn 
nên mở đầu câu chuyện bằng cách nhắc đến tên của người đó và có 
thể nói: “Tôi là bạn của ông A, ông A đã đặc biệt giới thiệu ông vót 
tôi.” Vì có người quen làm cầu nối nên khách hàng sẽ giữ thể diện ít 
nhiều cho nhân viên tiếp thị. 

Ngoài ra nhân viên tiếp thị cũng cần phải nói luôn: “Ông A nói 
rằng ông là chuyên gia trong lĩnh vực này, thế nên ông ấy đã dặn tôi 
nhơ ông chỉ dẫn.” Cach nói này có thể giup đôi bên nhanh chóng thu 
hẹp khoảng cách. 

4. Khen ngợi luôn là liều thuốc tốt nhất cho cuộc trao đổi. Nếu 
khách hàng cứ gặng hỏi bằng được, nhân viên tiếp thị có thể trả lòi: 
“Người nổi tiếng như ông chắc chắn sẽ có rất nhiều người biết đến”, 
hoặc “Giám đốc Nguyễn Quang Minh là người đứng đầu của một 
công ty đào tạo lớn, vì thế việc tôi biết số điện thoại của ông cũng là 
chuyện rất bình thường. Và đây quả thật là một may mắn đối vói tôi.” 
Một mặt, nhân viên tiếp thị nên đề cao địa vị của đối phương, đồng 
thòi thể hiện sự khiêm nhường để gây thiện cảm vói đối phương. 

Tình huống đối thoại 

Tình huống dưới đây rất thông dụng. Nhân viên tiếp thị không trả 
lòi câu hỏi của khách hàng mà tìm cách chuyển sang đề tài khác. 

Nhân viên tiếp thị: Chào thầy Lưu. 

Khách hàng: Xin chào, ai vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Minh Hà, nhân viên tư vấn của công ty 



Thành Đạt. Không biết ông có tiện nghe điện thoại không ạ? 


Khách hàng: Được, nhưng sao cô biết sô'điện thoại của tôi? 

Nhân viên tiếp thị: Dạ, vấn đề này lát nữa tôi sẽ trả lòi thầy sau 
được chứ ạ! Thưa thầy, chuyện là như thể này, thầy chắc hẳn rất có 
hứng thú vói việc đăng bài nghiên cứu trên Tạp chí Khoa học, thầy 
có thể dành cho tôi vài phút để giói thiệu sơ chứ ạ? 

Khách hàng: Được cô nói thử xem nào. 

Nhân viên tiếp thị:. 

Khách hàng:. 

Khách hàng: À đúng rồi, suýt nữa tôi quên mất. Sao cô biết số 
điện thoại của tôi? 

(Sau khi nói xong vấn đề chính, khách hàng vẫn nhớ đến câu hỏi 
này và muốn có được câu trả lời, chứng tỏ ông ấy có quan tâm đêh 
câu chuyện của bạn.) 

Nhân viên tiếp thị: Thầy Lưu, do tình cờ mà tôi biết được số điện 
thoại của thầy. Thầy có thấy tôi may mắn không ạ? Nếu thầy quyết 
định chọn chúng tôi để đăng bài nghiên cứu, tôi tin rằng may mắn 
cũng sẽ đến v&i thầy trong đợt đánh giá thành tích t&ỉ đây. 

Trong đối thoại thực tế, khi khách hàng hỏi: “Sao cô biết số điện 
thoại của tôi”, rất nhiều nhân viên tiếp thị trả lòi: “Bạn tôi giới thiệu” 
đê đối phó. Tuy nhiên, câu trả lòi này có thể khiến nhân viên tiếp thị 
roi vào tình huống khó xử vì không dễ đê tìm được “ngưòi bạn” này, 
hoặc vì một lý do nào đó không tiện nói ra tên của họ. Đoạn đối thoại 
dưới đây, nhân viên tiếp thị đã xử lý tình huống rất thành công. 

Khách hàng: Sao cô biết sô'điện thoại của tôi?. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, một người bạn của ông gi&i thiệu cho tôi 
và đương nhiên, tôi cảm thấy rất may mắn? 


Khách hàng: Bạn tôi ư? Ai vậy ? 





Nhân viên tiếp thị: Là một ngư&i rất quý trọng ông. Khi gỉ&ỉ 
thiệu, ông ấy đã đặc biệt dặn tôi không được nhắc đến tên của ông 
ấy vì không muốn do việc này mà gây áp lực cho ông. Rất mong ông 
thông cảm bởi tôi đã nhận lời nên tôi phải giữ lời hứa của mình. 

Khách hàng: Thôi được rồi. 

Còn tình huống dưới đây là trường họp số điện thoại của khách 
hàng đưực lấy từ hệ thống dữ liệu của công ty. Nếu nhân viên tiếp thị 
nói thật điều này sẽ khiến khách hàng không vui, vì thế cần đưa ra 
một lý do tạo hứng thú cho khách hàng và tránh đề cập lại vấn đề này. 

Khách hàng: Sao cô biết số điện thoại của tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi nghĩ đây có lẽ là cái duyên. Vào ngày này 
của 500 năm trư&c, chúng ta đã hẹn vói nhau là hôm nay sẽ gọi điện 
thoại. 

Khách hàng: Ha ha ha, nếu cô không nói rõ thì tôi sẽ cúp máy 
đấy. 

Nhân viên tiếp thị: Trưởng phòng Tuân, qua giọng nói của ông 
tôi cảm nhận được ông là một ngư&i có địa vị, chắc chắn ông sẽ 
không tùy tiện cúp máy trư&c một người rất ngưỡng mộ ông. Hem 
nữa, ông cần xem cơ duyên này có giúp gì được ông. Ví dụ như làm 
thế nào để không phải bỏ thêm vốn đầu tư nhưng vẫn có thể làm 
giảm tỷ lệ hao hụt vốn của bộ phận ông xuống ít nhất 5%. 

Khách hàng: Tỷ lệ hao hụt vốn giảm xuống ít nhất 5% ư? 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, đây chính là lý do mà hôm nay tôi 
đã chủ ý gọi cho ông. 

Khách hàng: Cô nói thử xem nào? Làm thế nào để giảm tỷ lệ hao 
hụt vốn xuống 5%? 

Nhân viên tiếp thị: Là như thế này... 

Trong đoạn đối thoại này, khách hàng sẽ chú ý tói hai điểm: Thứ 
nhất là nhân viên tiếp thị từ đâu có được số điện thoại của họ, thứ hai 
là làm thế nào mà không cần tăng thêm vốn đầu tư nhưng vẫn giúp 



cho tỷ lệ hao hụt của bộ phận giảm xuống ít nhất 5%. Trong đó, điểm 
thứ hai hấp dẫn hon điểm thứ nhất nên khách hàng cảm thấy rất tò 
mò và nhân viên tiếp thị, từ đó, đã hóa giải được những thắc mắc của 
khách hàng. 


Tình huống 3 
Tôi không có hứng thú. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Tôi rất hiểu suy nghĩ của ông. Ông nói không có hứng thú 
cũng là việc rất bình thường nhưng theo tôi, ví dụ, việc giá xăng tăng 
không khiến chúng ta quan tâm nhưng xe mà không có xăng thì lại là 
chuyện khác. Vậy vấn đề nằm ở nhu cầu của ông. Ông nghĩ sao? 

Cách 2: Ông không quan tâm cũng không sao. Quả thực, đối với 
những thứ mà chúng ta chưa hiểu thì không quan tâm là chuyện hết 
sức bình thường. Tốt nhất, ông hãy để tôi giói thiệu về những lợi ích 
mà sản phẩm này có thể đem lại cho ông. Nếu sau khi nghe xong ông 
vẫn không thấy hứng thú, tôi sẽ không làm phiền ông nữa, được 
không ạ? 

Cách 3: Đại đa số các khách hàng của công ty chúng tôi lúc đầu 
đều có phản ứng như ông vậy. Nhưng sau khi biết được sản phẩm này 
có thể giúp họ giải quyết vấn đề đối chiếu sổ sách đau đầu thì họ lại co 
phản ưng hoẩn toàn khác. Tốt nhất, hãy để tôi giói thiệu cho ông vê 
nó, nếu sau khi nghe xong ông vẫn cảm thấy không hứng thú, tôi đảm 
bảo sẽ không làm phiền ông nữa. 

Cách 4: Ý ông là, ông không quan đến phưong pháp giúp trang 
web của công ty ông luôn đứng đầu trong danh mục tìm kiếm của 
Wada chỉ sau một buổi hội thao ư? 

Cách 5: Ông không quan tâm đến bảo hiểm, nhưng hẳn là ông có 
quan tâm đến những rủi ro có thể không may xảy ra và gây ảnh 
hưởng rất lớn đến cuộc sống. Vậy, ông có thể dành cho tôi vài phút để 
chia sẻ về các phưong pháp để đối phó với những rủi ro có thể xảy ra 
đó, được chứ ạ? 


Nghệ thuật ứng phó 



1 . Phòng tránh luôn là phương pháp giải quyết tốt nhất bởi việc 
xử lý tình huống từ chối của khách hàng là một việc vô cùng khó 
khăn. 

2 . Sau khi khách hàng nói không có hứng thú, nhân viên tiếp thị 
cần đưa ra những cách nói phù họp với phản hồi của khách hàng và 
tìm ra lý do để gây sự chú ý và dẫn dắt suy nghĩ của khách hàng 
chuyển sang đề tài có lợi cho mình. 

Tình huống đối thoại 

Minh Anh là nhân viên tiếp thị của một công ty Phát triển kinh 
doanh qua mạng. Nhiệm vụ chủ yếu của cô là mở rộng thị trường 
khách hàng nhưng cô luôn bị từ chối khi gọi điện cho khách hàng vói 
lý do “Tôi không có hứng thú”, như đoạn đối thoại dưới đây. 

Nhân viên tiếp thị: Chào giám đốc Minh Vũ. 

Khách hàng: Xin chào, ai vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Minh Anh gọi đến từ công ty khoa học 
công nghệ HTech. Công ty chúng tôi chuyên về dịch vụ mở rộng tìm 
kiếm mạng lưới, đồng thời cũng là đại lý ủy quyền của Wada tại Hải 
Phòng. Giấm đốc Minh Vũ, không biết ông có quan tâm đến mảng 
mở rộng tìm kiếm này không? 

Khách hàng: Rất xin lỗi, tôi không có hứng thú. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy cũng không sao, hay là để tôi gỉ&i thiệu 
cho ông những lợi ích mà dịch vụ tìm kiếm Wada sẽ đem lại cho 
công ty ông được không? 

Khách hàng: Giờ tôi đang rất bận, tôi cần chuẩn bị cho một cuộc 
họp quan trọng, tốt nhất, cô hãy gửi một bản/ax để tôi tham khảo 
trước xem sao. 

Đoạn đối thoại này hoàn toàn có thể sửa đổi theo hướng khác, 
thành công hon: 

Nhân viên tiếp thị: Chào giấm đốc Minh Vũ, xỉn hỏi ông có tiện 
nói chuyện điện thoại không? Tôi là Minh Anh, gọi đến từ công ty 



HTech. Công ty chúng tôi đang cung cấp một phương pháp có thể 
giúp bộ phận bán hàng tăng ít nhất 30% doanh số mà không cần 
phải bỏ thêm bất cứ khoản đầu tư nào, tôi có thể xin ông chút thòi 
gian đểgi&i thiệu sơ lược không ạ? 

Khách hàng: Đó là gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Hẳn ông cũng biết khách hàng khi muốn thuê 
xe thì cần phải có số điện thoại liên hệ v&i công ty cung cấp dịch vụ 
cho thuê xe để đặt vấn đề. Vì thế, thao tác đầu tiên của khach hàng là 
tìm kiểm số điện thoại. Nếu họ dễ dàng tìm thấy số điện thoại của 
công ty ông trư&c nhất chẳng phải sẽ tốt hơn sao? 

Khách hàng: Tat nhiên roi, đay là điêu de hỉeu thôi. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, kênh quảng cáo truyền thống của cấc 
công ty cho thuê xe hiện nay khá lãng phí mà không hiệu quả. Không 
biết tổí nói vậy có đúng khong ? 

Khách hàng: Đúng rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Nhưng chúng tôi có thể giúp ông giải quyết 
vấn đề này... 

Hãy thử phân tích hai cuộc đối thoại này xem chúng khác nhau ở 
điểm nào. 

1. Trong cuộc đối thoại thứ nhất, sau khi giói thiệu công ty mình 
là đại lý ủy quyền của Wada tại thành phố này, nhân viền tiếp thị đã 
trực tiếp hỏi khách hàng có quan tâm đêh dịch vụ của công ty mình 
hay không. Khách hàng đã biết đến dịch vụ của công ty này và có lẽ 
trư&c đây đã nhận được rất nhiều cuộc điện thoại tiếp thị tương tự, 
nên câu trả lời không hứng thú giống như một phản xạ tự nhiên. 

Còn ở cuộc đối thoại thứ hai, thay vì giói thiệu về công ty, nhân 
viên tiếp thị trực tiếp nói rằng: “Có một phương pháp có thể giúp bộ 
phận bán hàng tăng ít nhất 30% doanh sô'mà không cần phải bỏ 
thêm bất cứ khoản đầu tư nào”. Lời mở đầu đầy sức thu hút này quá 
hấp dẫn khiến khách hàng không có cơ hội để nói rằng mình không 
hứng thú. 



2 . Ở đoạn đối thoại đầu tiên, sau khi khách hàng nói: “Không có 
hứng thú”, nhân viên tiếp thị đã đáp lại: “Đê tôi giói thiệu cho ông”. 
Khi khách hàng đã “không hứng thú” thì đương nhiên cũng sẽ 
“không hứng thú nghe bạn giói thiệu”. Còn nhân viên tiếp thị trong 
đoạn đối thoại thứ hai thì nhấn mạnh vấn đề: Làm như thế nào đe 
khách hàng tìm kiểm được sô'điện thoại của công ty ông trư&c. Điều 
này có liên hệ mật thiết ấêh lợi ích của công ty, vì thếkhấch hàng 
đương nhiên sẽ có hứng thú tìm hiểu. Cứ như vậy, cuộc đối thoại sẽ 
trở nên vô cùng thuận lợi. 

Như đã phân tích ở trên, phòng tránh luôn là biện pháp hữu hiệu 
nhất - nghĩa là ngay từ đầu, nhân viên tiếp thị đã cần tạo hứng thú 
cho khách hàng. Dưới đây, chúng tôi xin chia sẻ ngắn gọn với các bạn 
về một số lòi mở đầu hiệu quả: 

1. Có một phưong pháp có thể giúp nhà máy của ông nâng cao ít 
nhất 20% năng suất. Không những vậy, phưong pháp này đã đưực sử 
dụng thành công tại một số doanh nghiệp lớn như Mesa, Khatoco, 
Savico, v.v... Liệu tôi có thể xin ông vài phút để trao đổi được không? 

2. Hãy dành cho tôi 5 phút để tôi giói thiệu cho ông một phưong 
pháp kiếm thêm 1.000 đô-la mỗi tháng đã được kiểm chứng bởi hon 
100.000 người - một phưong pháp nhanh chóng giúp nâng cao chất 
lượng cuộc sống? 

3. Có một loại phần mềm mói có thể giúp ông nâng cao ít nhất 
40% tốc độ biên soạn tạp chí và xác suất nhận biết độ chính xác đạt 
tói 99%, không biết ông có muốn dành ra một chút thòi gian để tìm 
hiểu khống? 

4. Anh/chị có thể cho tôi một chút thòi gian để giói thiệu cho 
anh/chị về phưong pháp giúp giảm bót hon 15% chi phí quảng cáo, 
đồng thòi tăng doanh số bán hàng lên 20% được không? 

5. Có một phưong pháp trị liệu không gây tổn thưong đến nội 
tạng, lại giúp ông trông trẻ hon hiện tại khoảng 5 tuổi, ông có muốn 
bót chut thoi gian để tun hiểu không ạ? 

6. Có một loại phần mềm có thể tự động tìm kiếm chuẩn xác 
thông tin khách hàng trên mạng mà không cần nhân viên tiếp thị phải 
tốn nhiều thòi gian và sức lực, ông có hứng thú để tìm hiểu thêm 



không? 


Tình huống 4 

Bây giờ tôi đang rất bận. 


Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Vậy thì tốt quá rồi, tôi cũng đang muốn giúp ông hạn chế 
tối đa việc mất thòi gian đây ạ. Chỉ cần 5 phut để tôi gioi thiệu, mỗi 
ngày ông sẽ tiết kiệm đưực hon 1 tiếng đồng hồ đối chiếu sổ sách, ông 
thấy sao? 

Cách 2: Ông bận rộn như vậy cũng chỉ vì muốn giúp cho công ty 
phát triển tốt hon nữa. Hôm nay, tôi cũng mang tới một phưong 
pháp hiệu quả giúp công ty ông nâng cao được hiệu xuất. Vì thế, tôi 
xin ông vài phút được không ạ? 

Cách 3: Tôi có thể đảm bảo, thời gian mà ông bỏ ra cho buổi trao 
đổi này sẽ không vô nghĩa, thế nên tôi hy vọng ông có thể dành chút 
thòi gian cho tôi. Tôi sẽ gọi lại cho ông vào lúc 2 giờ chiều nay, ông 
thấy sao? 

Cách 4: Vâng, thực ra tôi cũng rất bận, thế nên tôi sẽ nói ngắn gọn 
thôi. Nếu chỉ mất 3 phút để rồi ông giải quyết được một vấn đề đã 
khiến ông phải đau đầu suốt hon 3 năm qua, không biết liệu ông có 
quan tâm không? 

Cách 5: Vậy à? Thật sự rất xin lỗi, trưởng phòng Nam. Vậy khi 
nào tôi có thể gọi điện lại? 2 giờ chiều nay hay 10 giờ sáng mai? (Sử 
dụng vói những khách hàng đưa ra đủ lý do, ví dụ như họ đang ở trên 
xe, v.v...) 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nhân viên tiếp thị cần lựa chọn thòi gian gọi điện thích họp, 
tránh gọi vào những giờ “nhạy cảm” như như giờ ăn com, hoặc sáng 
thứ Hai, hay quá khuya. 


2. Trong rất nhiều trường họp, khách hàng sẽ nói họ đang rất bận 
chỉ là cái cớ để từ chối. Để ứng pho vói tình huống này, nhân viên tiếp 



thị hoàn toàn không nên chứng minh rằng họ không bận, mà hãy 
chứng minh rằng họ có lý do để bót chút thòi gian dành cho bạn. 

3. Nếu muốn khách hàng bót chút thời gian để nói chuyện vót 
mình, đưong nhiên nhân viên tiếp thị cần đưa ra lý do thuyết phục. 

Lý do tốt nhất là đánh vào lựi ích về tiền bạc và thòi gian của đối 
phưong. 

4. Nếu trong tình huống khách hàng thực sự không tiện nói 
chuyện điện thoại, nhân viên tiếp thị cần lịch sự tỏ ý xin lỗi, sau đó 
hẹn gọi lại. Để tránh việc khách hàng từ chối thêm lần nữa, bạn có thể 
đưa ra câu hỏi lựa chọn, ví dụ như “tôi có thể gọi lại cho ông vào 2 giờ 
chiều nay hay 10 giờ sáng mai?” 

Tình huống đối thoại 

Các cuộc đối thoại dưới đây sẽ giúp bạn hình dung rõ hon về cách 
ứng xử khi gặp phải tình huống này. 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Bây giờ tôi đang rất bận\ 

Nhân viên tiếp thị: Tôi rất hiểu điều đó, nhung nếu tôi dùng 
10.000 đô-la để mua 3 phút quý bấu của ông, thì sao ạ? 

Khách hàng: 10.000 đô-la để mua 3 phút ư? 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, thưa ông\ 

Khách hàng: Cô nói đũ 

Nhân viên tiếp thị: Trước khi gi&i thiệu, tôi có thể hỏi ông một 
câu hỏi, được không? 

Khách hàng: Là gì vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Đưòng dâyfax mà công ty ông đang sử dụng 
là đường dây riêng biệt đúng không ạ? 


Khách hàng: Đưcmg nhiên rồi. 



Nhân viên tiếp thị: Đường dấyýax riêng kéo theo việc tốn chi phí 
điện thoại riêng, và còn chưa tính cả đến chi phí nguyên liệu lắp đặt. 
v&i quy mô của công ty ông, chi phí đầu tư mỗi tháng cho khoản này 
chắc cũng phải lên đến hơn 3.000 đô-la chứ ạ? 

Khách hàng: Có lẽ vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Chúng tôi có thể giúp ông tiết kiệm yo% chi 
phíýax, nghĩa là mỗi tháng tiết kiệm được 2.000 đô-la. Tính ra một 
năm có thể tiết kiệm được hơn 20.000 đô-la. Nếu ông thực sự quan 
tâm, tôi sẽ chia sẻ với ông cách thức để làm được điều đó. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: Bây giờ tôi đang rất bận, không có thòi gian. 

Nhân viên tiếp thị: Giám đốc Phương, tôi biết ông rất bận. 
Nhưng có lẽ ông cũng mong muốn điều chỉnh sách lược của công ty 
ông phù hợp v&i tình hình thay đổi của thị trường. Đây là công việc 
chính của phòng kinh doanh mà, phải vậy không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi biết. Hôm nay tôi chủ ý gọi điện cho ông 
vì có một phương pháp mới có thể giúp ông đưa ra phương án thay 
đổi nhanh hơn khoảng 2 ngày so vói trước đây nhờ biết được sách 
lược kinh doanh của đôĩ thủ; đã vậy, ông không phải bỏ ra bất cứ 
chi phí nào. Không biết ông có đồng ý bỏ ra chút thời gian để nghe 
tôi gi&i thiệu không? 

Khách hàng: Nhanh hơn hai ngày ư, làm như thế nào vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Trước khi gi&i thiệu, tôi xỉn phép được hỏi 
ông một câu hỏi trư&c được không? 

Khách hàng: Được, cô nói đi\ 


Nhân viên tiếp thị: Là như thể này, phòng kinh doanh thường... 

Tình huống 5 



Tôi không phải là người phụ trách. 

Câu trả lò*i thông minh 

Vậy ư? Thật sự rất xin lỗi, tôi có thể phiền ông giúp một việc được 
không? Việc nảy tồi nên hên lạc với ai được ạ? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nhiều khi do thông tin khách hàng không chính xác nên người 
nghe máy không phải là ngưòi bạn thực sự cần. Khi khách hàng thông 
báo rằng bạn tìm nhầm người, trước tiên nhân viên tiếp thị phải giữ 
thái độ đúng mực, bày tỏ xin lỗi, sau đó tha thiết nhờ đối phưong 
giúp đỡ tìm bộ phận nào và phưong thức liên hệ phù họp. 

Sau đó, khách hàng có đồng ý nói cho bạn biết bộ phận nào hoặc 
người nào phụ trách việc này hay không phụ thuộc vào kỹ năng giao 
tiếp của bạn. Tình huống này sẽ được làm rõ hon ở phần sau. 

2. Nếu khách hàng chính là người phụ trách mà lại trả lòi không 
phải là người phụ trách, chứng tỏ khách hàng không có hứng thú đối 
vói sản phẩm của bạn. Lúc này điều cần làm là dùng những lòi lẽ đủ 
sức thuyết phục để tạo hứng thú cho khách hàng. 

3. Dù biết khách hàng nói dối, nhân viên tiếp thị cần phải tự hiểu, 
không nên lộ liễu nói thẳng. Nên vui vẻ và sử dụng phưong pháp 
khen ngợi. 

Tình huống đối thoại 

Dưới đây là tình huống nhân viên tiếp thị gọi nhầm điện thoại 
ngay từ đầu. 

Nhân viên tiếp thị: Chào giám đốc Thủy Anh\ 

Khách hàng: Xin chào, ai vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Mai Thu Hưcmg, gọi đến từ công ty 
khoa học công nghệ CNC. Là như thể này thưa giám đốc Thủy Anh, 
có một hệ thống quản lý doanh sô'bán hàng mói chính xấc với tốc độ 
nhanh mà không cần đến người phụ trách, qua đó giảm bớt được 



chi phí nhân công, tôi có thể xin chị một chút thòi gian để giói thiệu 
sơ qua được không? 

Khách hàng: Quản lý doanh số bấn hàng ư? Cô gọi nhầm số rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Gọi nhầm ư? Giám đốc Thủy Anh, ý chị là 
sao? 

Khách hàng: Việc này không phải do tôi phụ trách. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, vậy thì ngại quá. Giám đốc Thủy Anh, có 
câu “Hữu duyên thiên lý năng tương ngộ”, hôm nay tôi gọi đến 
phòng chị và được gặp chị cũng là một cái duyên. Tôi có thể nhờ chị 
giúp một việc nhỏ được không? 

Khách hàng: Là gì vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Chị có thể cho tôi biết người phụ trách mảng 
thống kê doanh số bắn hắng là ai không ạ? Tổí cảm ơn chị rất nhiêu. 

Khách hàng: Được, vậy cô có thể gọi cho Giám đốc Minh Tuân ở 
bộ phận Marketing. số máy lẻ là... 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, rất cảm ơn chị rất nhiều. 

Sau khi biết nhầm số, trước tiên nhân viên tiếp thị cần phải bày tỏ 
xin lỗi, sau đó nhờ đối phưong giúp đỡ, tiếp theo thể hiện thái độ lịch 
thiệp, chân thành cảm on. 

Chúng ta cùng xem một tình huống tiếp thị khác. Khách hàng là 
người phụ trách nhưng lại phủ nhận điều đó. 

Nhân viên tiếp thị: Chào Giám đốc Thủy Anh. 

Khách hàng: Xỉn chào, ai đấy? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Mai Thu Hương, gọi đến từ công ty 
khoa học công nghệ CNC. Chuyện là như thể nay thưa chị: Co một hệ 
thống quản lý doanh số bán hàng mói chính xác vói tốc độ nhanh 
mà không cần đến người phụ trách, qua đó giảm bớt được chi phí 
nhân công, tôi có thể xin chị một chút thời gian để giới thiệu sơ qua 



được không? 


Khách hàng: Quản lý doanh sô'bán hàng ư? Đây là phần mềm 
m&ỉ à? 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, đúng vậy. 

Khách hàng: Vậy thì tiếc quá, việc này không phải do tôi phụ 
trách. 

Nhân viên tiếp thị: Theo như tôi được biết, thống thường việc 
thống kê doanh số bán hàng của công ty đều do bộ phận Marketing 
phụ trách. Từ đó, bộ phận này có căn cứ để điều chỉnh thị trường 
một cách phù họp. Liệu có phải vì lý do nào khác mà chị không hứng 
thú vói sản phẩm của chúng tôi? 

Khách hàng: Không, vấn đê là chúng tôi đã có hệ thống thống kê 
quy chuẩn, vì thể tạm thời chưa nghĩ đến việc thay đổi. 

Nhân viên tiếp thị: Hóa ra là như vậy. Giám đốc Thủy Anh, vậy 
tôi có thể hỏi xin ý kỉêh chị về một vấn đề khấc được không? 

Khách hàng: Được, vấn đề gì? 

Nhân viên tiếp thị:.(chuyển đề tài sang bước tiếp thị sản 

phẩm). 


Tình huống 6 

Tiếp thị sản phẩm gì thì cứ nói thẳng ra. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Đúng rồi. Tôi biết một nhân viên tiếp thị mới vào nghề 
như tôi sẽ không qua khỏi được mắt tiền bối như ông. Thực ra tôi làm 
gì không quan trọng, điều quan trọng là hôm nay tôi có thể đem lại lợi 
ích gì cho ông, ông 
thấy sao? 

Cách 2: Đúng là tôi muốn giới thiệu đến ông một sản phẩm, 
nhưng tôi không giống những nhân viên tiếp thị mà ông từng gặp 




trước đây. Họ hy vọng ông sẽ mua sản phẩm của họ dù thế nào chăng 
nữa. Còn tôi, trước khi gọi điện thoại cho ông, tôi đã khảo sát công ty 
ông và phát hiện ra một vấn đề nghiêm trọng có thể khiến doanh số 
bán hàng của công ty ông giảm xuống ít nhất 15%. 

Cách 3: Vâng, nghe giọng ông tôi đã biết ông cũng là người thẳng 
thắn như tôi. Nếu trong trường họp công ty ông không cần đầu tư 
thêm ngân sách nhưng có thể giảm bót ít nhất 30% chi phí văn phòng 
phẩm, ông có sẵn lòng dành một phút để nghe tôi giói thiệu so* qua 
không ạ? 

Cách 4: Quả là tôi không qua được con mắt tinh tường của ôn^. 
Nhưng hôm naỵ tôi chủ ý gọi điện cho ông không đon thuần chỉ đe 
tiếp thị sản phẩm, tôi còn muốn chúng ta sẽ họp tác lâu dài. Công ty 
ông làm về thiết kế mạng, còn công ty tôi thì lấm về nguyên liệu in an, 
chúng ta cùng chung đối tượng khách hàng. Vậy chúng ta có thể chia 
sẻ danh sách khách hàng của hai bên được không? Tất nhiên, nếu ông 
quan tâm đến nguyên liệu in ấn thì chúng tôi cũng có thể giảm bót chi 
phí nguyên liệu cho công ty ông và nhiều vấn đề liên quan khác. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nếu khách hàng đã nói thẳng thắn như vậy thì nhân viên tiếp 
thị cũng không cần phải vòng vo. Trước tiên, bạn cần nói cho khách 
hàng biết bạn có thể đem lại lọi ích gì cho họ, sau đó thăm dò phản 
ứng của khách hàng. 

2. Thường thì khách hàng nói câu này vì đã nhận quá nhiều cuộc 
điện thoại tiếp thị và chúng đa gây ra không ít phiền ha cho họ. Vì thế, 
khẩu khí của khách hàng có chút xem thường. Mặc dù vậy, nhân viên 
tiếp thị cũng không nên quá để ý đến điều đó và vẫn cần tiếp tục kế 
hoạch tiếp thị của mình. 

3. Nhân viên tiếp thị cũng có thể nói dễ nghe hon một chút, ví dụ: 
“Tôi gọi điện thoại đến là muốn thiết lập mối quan hệ họp tác.” 

Tình huống đối thoại 

Nhân viên tiếp thị dưói đây đã trao đổi thành công vói một khách 
hàng rất khó tính: 



Nhân viên tiếp thị: Xin chào ông Anh Tuấn , giờ ông tiện nói 
chuyện điện thoại chứ? 

Khách hàng: Được, ai đấy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Phương Nam, gọi đến từ Công ty 
truyền thông Nam Phong. Là như thể này thưa ông Anh Tuấn, hôm 
nay tôi chủ ý gọi cho ông... 

(Bị ngắt lời) 

Khách hàng: Thôi đi ông em, tiếp thị gì thì cứ nói thẳng ra, không 
cần phải vòng vo. 

Nhân viên tiếp thị: Dạ vâng, nghe giọng ông tôi có thể đoán ông 
là người rất thẳng thắn, vậy thì tôi cũng không cần phải nói dài 
nữa. Nếu có một phương pháp có thể giúp ông giảm hớt 30% cước 
gọi điện thoại, đã được áp dụng thành công trên 5.000 trường họp, 
tôi có thể xin ông một vài phút để gi&i thiệu sơ qua được không? 

Khách hàng: Rất xin lỗi, tôi không có hứng thú. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Tuấn, nếu ông được sử dụng phương 
pháp này miễn phí thì sao? 

Khách hàng: Vậy tôi cũng không quan tâm. 

Nhân viên tiếp thị: Thế thì kỳ lạ thật đấy, trước khi cúp mấy tôi 
có thể nhờ ông giúp một việc được không? 

Khách hàng: Nói nhanh đi. 

Nhân viên tiếp thị: Không phải bỏ ra bất cứ chi phí nào mà lại 
giảm được 30% cước gọi điện thoại, tại sao ông lại không hứng thú. 

Khách hàng: Tôi không tin mấy việc tiếp thị qua điện thoại kiểu 
này. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, hóa ra là như vậy. 

Khách hàng: Đúng vậy. Làm việc với mấy người các anh cần 



phải đặc biệt cẩn thận, chỉ cần sơ ý là mất tiền như chơi. 


Nhân viên tiếp thị: Vậy nếu không thực sự tin tưởng tôi qua điện 
thoại, ông có thể trực tiếp đến vần phòng của chúng tôi để đăng ký 
thủ tục, được không ạ? Địa chỉ của chúng tôi là... 

Khách hàng: Được. 


Tình huống 7 
Sao lại là cô nữa à? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Vâng, ngại quá, hay để mai tôi gọi lại cho ông nhé. (Nếu 
khách hàng không muốn mai gọi lại, họ sẽ yêu cầu bạn đề cập luôn 
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vào van đe.) 

Cách 2: Ồ, lại làm phiền ông rồi, thật ngại quá. Nhưng nếu vì lý do 
này khiến ông mất đi cơ hội kiếm thêm 1.000 đô-la thì tôi cảm thấy 
rất áy náy. 

Cách 3: Chẳng phải chúng ta đã đặt lịch hẹn rồi ư? Có thể ông bận 
rộn nhiều việc nên quên mất. Ngày 15 tháng trước tôi có hên lạc vói 
ông, sau đó ông hẹn tôi tháng sau gọi lại, thế nên hôm nay tôi chủ 
động gọi trước cho ông. 

Cách 4: Hôm nay tôi gọi điện cho ông không có mục đích gì khác 
là chúc ông có kỳ nghỉ Tết vui vẻ. Nhân tiện đây tôi cũng muốn gửi 
ông một bản tài liệu mói của công ty chúng tôi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Trước tiên, chúng tôi muốn bày tỏ quan điểm rằng: chúng tôi 
không ủng hộ việc tiếp tục gọi điện thoại cho những khách hàng đã từ 
chối hoặc thực sự không có nhu cầu. Vì việc này làm lãng phí thòi 
gian quý báu của khách hàng và cả của nhân viên tiếp thị. 

2. Vì nhân viên tiếp thị từng nói chuyện vói khách hàng nên ít 
nhiều hiểu được nhu cầu của khách hàng và lý do họ từ chối. Vì thế, 
cuộc gọi này phải đánh vào những khó khăn của khách hàng và tạo 



hứng thú cho khách hàng bằng cách đưa ra hướng giải quyết những 
khó khăn đó. 

3. Nếu người gọi điện cho khách hàng trước đây không phải là 
bạn mà là đồng nghiệp của bạn thì bạn vẫn cần cố gắng tiếp tục thử. 
Sau khi xin lỗi khách hàng, bạn có thể trình bày rõ ràng các lọi ích để 
xem phản ứng của khách hàng nhằm ứng xử cho phù họp. 

Tình huống đối thoại 

Đoạn đối thoại dưới đây là một trường họp điển hình: 

Nhân viên tiếp thị: Chào trưởng phòng Chính! Không biết ông có 
tiện nói chuyện điện thoại bây giờ không ạ? 

Khách hàng: Được, ai đấy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Lê Thanh Vân, tôi gọi đến từ công ty 
công nghệ CNC. Lần trư&c tôi đã liên lạc vói ông rồi, không biết ông 
còn ấn tượng không? 

Khách hàng: Có, nhưng sao cô lại gọi đến nữa à? Giờ tôi đang có 
chút việc. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, thật ngại quá, nếu ông bận thì để mai tôi 
gọi lại cho ông vậy. 

Khách hàng: Không cần, không cần, có việc gì thì cô nói luôn đi. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, là như thểnày. Lần nói chuyện trư&c, ông 
cho rằng sảnphâm của chúng tôi không giúp ích được gì cho ông, 
thếnên chúng tôi đã dành thòi gian để tìm hiểu về công ty của ông 
và đưa ra một kết luận. 

Khách hàng: Tìm hiểu ư? Kết luận sao ? 

Nhân viên tiếp thị: Chúng tôi phát hiện thấy trang web của công 
ty ông gặp vấn đề trong việc nâng cấp. Nếu giải quyết được khó 
khăn này thì công ty ông sẽ tìm kiểm thêm được nhiều khách hàng 
hơn nữa. 



Khách hàng: Cụ thể cần phải nâng cấp cái gì? 

Nhân viên tiếp thị: Đó là... (chuyển sang tiếp thị theo vấn đề của 
khách hàng) 

Ngoài ra, nếu cuộc điện thoại mà khách hàng nhận được trước đó 
không phải là của bạn mà là từ đồng nghiệp của bạn, cách xử lý rất 
cần đến sự linh hoạt. 

Khách hàng: Sao các cô lại gọi đến nữa à? 

Nhân viên tiếp thị: Giấm đốc Tuấn, ý ông là trước đây công ty 
chúng tôi đã có người liên lạc v&i ông rồi à? 

Khách hàng: Đúng vậy, liên lạc mấy lần rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì ngại quá, tôi thay mặt công ty thành 
thật xin lỗi vì đã làm phiền ông, thật sự rất xin lỗi. 

Khách hàng: Thôi được rồi, sau này các cô đừng gọi đến nữa là 
được. Chúng tôi không có nhu cầu về sản phẩm của công ty cô. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi biết công ty ông làm vê lĩnh vực xuất bản, 
vói một phần mềm có thể giúp ông tăng gấp đôi hiệu suất soạn thảo 
chỉ trong một tuần, vậy tại sao ông lại không có nhu cầu cơ chứ? 

Khách hàng: Cô có nói quá không vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Nói quá ư? Ý của ông là... 

Khách hàng: Trong vòng một tuần mà có thể tăng gấp đối hiệu 
suất soạn thảo, trên đời này có việc kỳ lạ như vậy ư? 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì ông có thể thử nghiệm. 

Khách hàng: Thử như thế nào? 

Nhân viên tiếp thị: Là như thể này ... 
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Tôi không có thời gian. 


Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Tôi cũng không có nhiều thời gian, vậy tôi sẽ nói ngắn gọn 
thôi. 

Cách 2: Vói một người bận rộn như ông, thời gian luôn rất hạn 
hẹp. Nhưng người ta vẫn nói rằng cần biết sử dụng thời gian để làm 
những việc hiệu quả. Việc mà tôi sắp trao đổi với ông chính là việc 
như vậy. 

Cách 3: Nếu có một phưong pháp có thể nhanh chóng giúp ông 
thoát khỏi đống giấy tơ bù đầu, liệu ong có thể dành chút thời gian để 
tôi giới thiệu được không? 

Cách 4: Tôi hiểu. Tôi cũng cảm thấy mình luôn không có đủ thời 
gian. Nhưng chỉ cần bỏ ra 3 phút, ông sẽ biết được một phương pháp 
có thể nâng cao đáng kể chất lượng cuộc sống mà không mất một 
đồng chi phí nào. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Phương pháp đơn giản nhất khi khách hàng nói họ không có 
nhiều thời gian chính là không đề cập đến vấn đề đó thay vì nói ra 
những lợi ích bạn có thể đem lại cho khách hàng, chỉ cần những lợi 
ích đó đủ sức hấp dẫn, bạn sẽ phát hiện thấy tất cả những hạn chế về 
thòi gian mà khách hàng nói chỉ là cái cớ. 

2. Nhân viên tiếp thị cũng có thể dùng những lòi hứa quả quyết 
để tạo ra cơ hội cho mình. Ví dụ: “Tôi có thể đảm bảo với ông, chỉ sau 
3 phút, ông sẽ có được một phương pháp giúp ông tăng thêm 20% 
thu nhập và nếu trong ba phút mà những gì tôi nói không đem lại lợi 
ích gì cho ông, tôi sẽ không làm phiền ông nữa.” 

Tình huống đối thoại 

Hãy cùng xem hai cuộc đối thoại dưới đây và hình dung cách các 
nhân viên tiếp thị đã sử dụng. 


Cuộc đối thoại thứ nhất: 



Nhân viên tiếp thị: Chào ông Minh Văn\ 

Khách hàng: Xin chào, ai vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Huyền Vy, tôi gọi đến từ công ty bảo 
hiểm Safe Good. Safe Good là mọt công ty chuyên về bảo hiểm ôtô 
trong nư&c... (bị ngắt lòi) 

Khách hàng: Bảo hiểm xe? Giờ tôi đang rất bận không có thòi 
gian để nghe cô nói đâu. 

Nhân viên tiếp thị: Không sao, thực ra hôm nay tôi chủ ý gọi điện 
cho ông là để gửi lòi tri ân của công ty chúng tôi t&ỉ đông đảo khách 
hàng. Công ty chúng tôi đang tổ chức chưong trình “Tặng thẻ hỗ trợ 
khách hàng” hoàn toàn miễn phí. Bất cứ ai s& hữu chiếc thẻ này đều 
được cung cấp các dịch vụ miễn phí khi gặp phải sự cố như nổ lốp, 
chết mấy,... 

Khách hàng: Vậy sao ? 

Nhân viên tiếp thị: Đương nhiên rồi. Chỉ cần ông cho tôi biết câu 
trả lời cho 2 câu hỏi rất đơn giản sau, không mất đến 1 phút, ông sẽ 
sở hữu ngay chiếc thẻ này, ông thấy sao? 

Khách hàng: Vậy cô hỏi đi! 

Chúng ta cùng xem tiếp một ví dụ tình huống khác. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Nhân viên tiếp thị: Chào ông, xin hỏi ông có phải là Giám đốc 
Minh không? 

Khách hàng: Vâng, ai vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Mai Anh, gọi đến từ phòng khám An 
Khang. Không biết ông Minh có tiện nói chuyên điện thoại lúc này 
không ạ? 


Khách hàng: Xin lôi, tôi không có thời gian. 



Nhân viên tiếp thị: ờ, tôi biết ông rất bận, nhưng chỉ cần bỏ ra 1 
phút, ông sẽ biết được cách tiết kiệm được hơn 20 % chi phí khám 
sức khoẻ, không biết ý ông thê'nào? 

Khách hàng: về dịch vụ khám sức khoẻ, công ty chúng tôi đã hợp 
tác v&i bệnh viện khác rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Không sao, một công ty l&n như công ty của 
ông chắc chắn đã có bệnh viện hợp tấc rồi. Nhưng điều quan trọng 
hơn, ngoài việc cunc/ cấp dịch vụ khám sức khoẻ có chất lượng, 
chúng tôi còn có the giúp ông tiết kiệm tối đa cấc chi phí có liên quan. 

Khách hàng: Được rồi, vậy cô nói thử xem nào. 



CHƯƠNG 2. Khi bị nhân viên lê tân 

gây khó dễ... 
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Anh (chị) tìm ông ấy có việc gì? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Tôi muốn mời ông ấy dùng bữa. 

Cách 2: Tôi có việc riêng quan trọng cần gặp ông ấy. 

Cách 3: Tôi tìm ông ấy có việc liên quan đến vấn đề tài chính. 

Cách 4: Tôi tìm ông ấy để bàn về một đon hàng với mức lợi 
nhuận lên đến hàng chục ngàn đô-la. 

Cách 5: Tôi đã hẹn trước vói ông ấy rồi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Hàng ngày, nhân viên lễ tân nhận rất nhiều cuộc gọi kiểu này, 
vì thế nếu bạn thẳng thắn nói về mục đích của mình, nhân viên lễ tân 
có thể nói rằng người phụ trách đang bận họp hoặc không có ở đó, 
cũng có thể yêu cầu nhân viên tiếp thị nói trực tiếp với họ hoặc gửi 
email, v.v... 

2. Khi gặp câu hỏi này của lễ tân, nhân viên tiếp thị cần phải đưa 
ra câu trả lời. Thông thường câu trả lòi nên là những chủ đề không cụ 
thể và làm những việc để nhân viên lễ tân không tiện hỏi thêm nhieu, 
ví dụ như việc riêng, mời dùng bữa, v.v... Nhân viên lễ tân sẽ không 
tiện để tiếp tục truy hỏi nữa. 

3. Nhân viên tiếp thị cũng có thể phóng đại tính nghiêm trọng và 
khẩn cấp để gây áp lực cho lễ tân. Vì nếu không chuyển cuộc gọi thì có 
thể dẫn đến hậu quả nghiêm trọng, nên nhân viên le tân nhất định sẽ 
phải nối máy. 



4. Để tránh đưực những câu hỏi phiền phức của lễ tân thì nhân 
viên tiếp thị cần có sự khéo léo. Nhưng khéo léo và dối trá là hai việc 
hoàn toàn khác nhau. Tùy từng trường họp mà bạn phóng đại vấn đề 
sao cho họp lý vì nói dối là ảnh hưởng đến đạo đức kinh doanh. 

Tình huống đối thoại 

Cùng xem xét các đoạn đối thoại dưới đây giữa nhân viên tiếp thị 
và nhân viên lễ tân. 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Nhân viên tiếp thị: Xin hỏi có phải công ty Thiên Bình không ạ? 
Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, xin chào. Xin hỏi tôi có thể giúp được 

gì? 


Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy giúp cho Giám đốc 
Trương Hải Nam. 

Nhân viên lễ tân: Không biết anh cần tìm Giám đốc Nam có việc 

gì? 


Nhân viên tiếp thị: Tôi có việc quan trọng, nhất định phải ông ấy 
xử lý m&ỉ được. 

Nhân viên lễ tân: Anh có thể nói với tôi trước. Nếu đúng là quan 
trọng thì tôi sẽ chuyển mấy giúp anh. 

Nhân viên tiếp thị: Được thôi. Thực ra rất đơn giản, có một dự 
án trị giá khoảng 30.000 đô-la đang đợi ông ấy ký duyệt. 

Nhân viên lễ tân: ờ, vâng, tôi sẽ lập tức chuyển máy cho anh. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Nhân viên lễ tân: Xin chào, công ty tư vấn Thành Đô xỉn nghe. 
Xin hỏi tôi có thể giúp được gì? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển mấy cho Giấm đốc Bình 
Minh. 



Nhân viên lễ tân: Xin hỏi ông tìm Giấm đốc Bình Minh có việc gì? 
Nhân viên tiếp thị: Tôi có hẹn vói ông ấy. 

Nhân viên lễ tân: Vậy ư? Không biết ông có thể nói cho tôi biết 
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đay là việc gì không? 

Nhân viên tiếp thị: Là việc riêng, có lẽ cô không tiện để biết. 

Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, xin đợi một lất, tôi sẽ nổi mảy giúp 
ông. 
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Phiền anh (chị) gọi trực tiếp vào điện thoại di động cho ông ấy 

nhé! 


Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Do tín hiệu không tốt, nên tôi mới phải gọi đến số này. 
Phiền cô nối máy giúp, tôi đang có việc gấp cần tìm ông ấy. 

Cách 2: Có phải với bạn bè của Giám đốc Minh, cô đều nói năng 
như vậy không? Nếu vậy để lát nữa tôi sẽ nói vói ông ấy về thái độ của 
cô! 


Cách 3: Được thôi, nhưng tôi quên mang theo danh thiếp của ông 
ấy. Cô có thể đọc lại cho tôi số di động của ông ấy đưực không? 

Cách 4: Hiện đang có một dự án họp tác cần ông ấy xác nhận gấp, 
nếu không cả hai bên chúng ta sẽ bị tổn thất rất lớn. Phiền cô đọc cho 
tôi số di động của ông ấy. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Đây rõ ràng là một tình huống rất khó xử vì hầu như nhân viên 
tiếp thị không có số điện thoại di động của khách hàng. Khi đối mặt 
với tình huống này, chúng ta có thể đưa ra một số lý do để lấy đưực số 
di động từ phía nhân viên lễ tân. 

2. Nhân viên tiếp thị có thể nhấn mạnh tính nghiêm trọng và tính 



khẩn cấp của vấn đề, điều này như đã được giới thiệu ở phần trước. 

3. Nhân viên lễ tân có kinh nghiệm sẽ không cung cấp số di động 
của người quản lý vì thế nhân viên tiếp thị có thể từ bỏ cuộc điện 
thoại này, sau đó, nhờ đồng nghiệp gọi lại và nhờ chuyển máy sang 
bộ phận khác của công ty. Các bộ phận này sẽ dễ dàng chuyển máy tới 
quản lý hoặc xin số di động hon. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất là vói một nhân viên lễ tân khá dễ tính. 

Nhân viên tiếp thị: Alô, xỉn hỏi đây có phải là mạng lười Wiki 
không? 

Nhân viên lễ tân: Đúng vậy, anh muốn tìm ai? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy cho Giám đốc Nam Anh. 

Nhân viên lễ tân: Giám đốc Nam Anh ư? Ổng ấy không có & đây. 

Nhân viên tiếp thị: Không thể nào, xin hỏi ông ấy đi đâu rồi. 

Nhân viên lễ tân: Giấm đốc Nam Anh đi công tấc rồi. Nếu có việc 
gì, anh có thể gọi trực tiếp vào điện thoại di động cho ông ấy. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, số di động của ông ấy là bao nhiêu, tôi có 
việc gấp muốn tìm ông ấy. 

Nhân viên lễ tân: Thật sự rất xin lỗi, tôi không được phép tiết lộ 
số di động của Giấm đốc Nam Anh. 

Nhân viên tiếp thị: Cô yên tâm, hôm trư&c tôi và Giám đốc Nam 
Anh đã bàn đến một dự án họp tấc. Nhưng giờ có một vấn đề cần 
ông ấy phải trả lòi gấp, nếu không e rằng dự án này sẽ phải gác lại. 
Phiên cô cho tôi biẽt số dì động cua ông ãy. 

Nhân viên lễ tân: ờ vâng, số di động của Giám đốc Nam Anh là ... 

Còn khi gặp phải nhân viên lễ tân nhiều kinh nghiệm, bạn cần có 
phưong án thay thế khéo léo. 



Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy cho Giám đốc Thụy 
Quân! 

Nhân viên lễ tân: Giấm đốc Quân ư? Giờ ông ấy đang rất bận, 
không biết anh có việc gì không? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi có việc rất quan trọng cần ông ấy xác 
nhận. 

Nhân viên lễ tân: Xin hỏi là việc quan trọng gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Việc này không tiện nói ra. Phiền cô cứ 
chuyển mấy cho ông ấy là được. 

Nhân viên lễ tân: Vậy thì tốt nhất là anh gọi trực tiếp vào di động 
cho ông ấy nhé. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, được thôi. Nhưng giờ tôi đang & ngoài, 
không mang theo danh thiếp của ông ấy. Cô có thể cho tôi biết số di 
động của Thụy Quân được không? 

Nhân viên lễ tân: Xin lỗi anh, tôi là nhân viên mói nên không rõ. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa cô, lẽ nào vói tất cả cấc khách hàng cô 
đều nói như vậy? Việc quan trọng như này mà bị nhỡ thì cô có thể 
phải chịu trách nhiệm đấy? 

Nhân viên lễ tân: Thật sự rất xin lỗi. Nêu anh đã quen Giấm đốc 
Quân, tôi nghĩ anh sẽ tìm được số di động của ông ấy thôi. 

Nhân viên tiếp thị: Được thôi. 

(Cuộc điện thoại tiếp theo phải do một nhân viên tiếp thị khác 
phụ trách) 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô nối mấy cho tôi gặp Phòng chăm sóc 
khách hàng. 

Nhân viên lễ tân: Phòng chăm sóc khách hàng ư? Xin hỏi anh có 
việc gì vậy? 
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Nhan viên tiêp thị: Theo cô, tôi có the có việc gì? 

Nhân viên lễ tân: Được, tôi sẽ nối máy cho anh ngay đây. 

(Sau khi nối máy thì điện thoại đưực chuyên lại cho nhân viên 
tiếp thị trước đó.) 

Nhân viên tiếp thị: Chào anh\ 

Phòng chăm sóc khách hàng: Chào anh, xin hỏi anh & đâu gọi 
đen vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Minh Tiến, gọi đến từ Công ty khoa học 
kỹ thuật HTech. Chuyện là thể này, hôm trư&c chúng ta đã có cuộc 
thảo luận đến dịch vụ truyền thông m&ỉ... 

Phòng chăm sóc khách hàng: Đợi đã ... dịch vụ truyền thông ...có 
lẽ anh gọĩnhầm số rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Gọi nhầm số? Giấm đốc Quân, ý của ông là ... 

Phòng chăm sóc khách hàng: Xin lỗi, đây là Phòng chăm sóc 
khách hàng. 

Nhân viên tiếp thị: ồ, hóa ra là tôi nhầm mấy rồi sao? 

Phòng chăm sóc khách hàng: Vâng, và tôi cũng không phải là 
Giám đốc Thụy Quân. 


Nhân viên tiếp thị: Thật sự rất xin lỗi. Vậy số mấy lẻ của Phòng 
Giấm đốc là bao nhiêu vậy? 

Phòng chăm sóc khách hàng: 123. 

Nhân viên tiếp thị: Cảm ơn anh, tôi sẽ gọi điện cho Giám đốc 
Quân ngay. 

Phưong án thứ hai này đã tránh được sự cảnh jpác của bộ phận lễ 
tân, nhờ tới sự giúp đỡ của một phòng ban khác dễ tính hon thì cơ 
hội thành công của bạn cũng sẽ cao hơn. 



Tình huống 11 

Ồng ấy không có & đây ỉ 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Vậy à? Vậy thì không ổn rồi. Liệu có cách nào khác để tôi 
liên lạc ngay vói ông ấy được không? 

Cách 2: Quả là tôi không nghĩ tói tình huống này. Sao vào lúc 
quan trọng thế này mà ông ấy lại ra ngoài co* chứ? Phiền cô xem giúp 
toi mấy giơ ông ấy về được không? 

Cách 3: Nếu tôi có việc gấp cần tìm ông ấy, liệu có cách nào 
không? 

Cách 4: Ha ha, tôi biết cô đang nói đùa. Cô cứ nối máy là được 
rồi, tôi là bạn của ông ấy. 

Cách 5: Lần trước tôi gọi điện, cô cũng nói là ông ấy ra ngoài. Khi 
tôi gọi vào di động thì ông ấy vẫn đang ở công ty. Thôi, cô đừng đùa 
nữa, mau chuyển máy cho ông ấy đi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Hầu hết các trường họp, nhân viên lễ tân nói người quản lý 
không có ớ đó chí la cái cơ đê từ choi. Vì thể, nhan viên tiêp thị có thê 
dùng cách nói hài hước đê ứng phó vói nhân viên lễ tân: “Cô em, 
đừng đùa tôi vậy chứ. Cô cứ yên tâm, tôi gọi điện là có việc quan trọng 
muốn bàn vói ông ấy thôi.” Bất kể là khách hàng có ở công ty hay 
không, bạn cũng đều phải đặt ra giả thiết là ông ấy có ở đó và cố gắng 
thử. 


2. Nếu khách hàng thực sự không có ở đó, bạn cũng cần phải lịch 
sự bày tỏ cảm ơn và hỏi dò xem khi nào khách quay trở về để có thể 
gọi lại. 

Tình huống đối thoại 

Cùng theo dõi và phân tích hai đoạn đối thoại dưới đây: 



Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Nhân viên tiếp thị: Alô, xỉn hỏi có phải Công ty Phi Long đấy 
không? 


Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, ông & đâu gọi đến đấy ạ ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Trung Dũng, gọi đến từ Công ty Thiên 
Minh. Phiền cô noi mảy cho tôi nói chuyến với giám đốc Đông 
Phong. 

Nhân viên lễ tân: Thưa ông Dũng, Giám đốc Phong hình như ra 
ngoài rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Xin cô đừng đùa nữa. Lần trư&c tôi gọi điện 
đến cô cũng nói như vậy. Kết quả là Giám đốc Phong đã gọi lại và 
trách tôi vì đã không liến lạc với ông ấy. Tốt nhất phiền co hẳy kiểm 
tra giúp tôi ông ấy có & văn phòng không hoặc trực tiếp nối máy cho 
tôi nói chuyện vén ông ấy. 

Nhân viên lễ tân: ờ vâng, thể ông tìm Giấm đốc Phong có việc gì 
không? 

Nhân viên tiếp thị: Là như thếnày. Bên chúng tôi đang cải thiện 
giao diện trang U)eb. Vì trư&c đây, bên chúng tôi và chỗ Giám đốc 
Phong có qua lại họp tác vói nhau, nên giờ tôi muốn hỏi xem liệu 
ông ấy có quan tâm đến việc mời thầu của chúng tôi hay không? 

Nhân viên lễ tân: À, hóa ra là như vậy, để tôi nối máy cho ông. 
Nhưng nếu Giám đốc Phong ra ngoài rồi thì phiền ông lần sau gọi 
lại nhe! 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Nhân viên tiếp thị: Alô, xỉn hỏi có phải Công ty Minh Khai đấy 
không? 

Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, đúng rồi thưa ông. Tôi có thể giúp gì 
cho ông? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy cho Giám đốc Hải. 



Nhân viên lễ tân: Giấm đốc Hải ư? Xin hỏi ông có việc gì không? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi có việc rất quan trọng phải nói trực tiếp 
vói ông ấy. 


Nhân viên lễ tân: Hình như Giấm đốc Hải ra ngoài rồi, thưa ông. 
Nhân viên tiếp thị: Hả, thểlà hỏng bét rồũ 


Nhân viên lễ tân: Ồng có việc gì gấp à ? 


Nhân viên tiếp thị: Đưcmg nhiên rồi, việc rất cấp bách. Họp 
đồng mấy chục nghìn đô-la đang đợi ông quyết định. Nếu không 
phỉen cô có thể tìm ông ấy giúp tôi được không? 

Nhân viên lễ tân: Dạ được, để tôi nối mấy cho Giám đốc Lý thử 
xem sao. 

Có thể thấy, trong tình huống thứ hai, nhân viên lễ tân sau khi 
nghe yêu cầu chuyển máy liền hỏi bạn là ai, có việc gì và sau đó mói 
nói rằng: “Hình như ông ấy không cồ ở đây.” Rất nhiều khả năng là 
họ đang nói dối. Nhưng du có chac chắn la nhân viên lễ tân nói dối, 
bạn cũng không được nói thẳng thắn và bắt họ thừa nhận. Vì thế, 
nhân viên tiếp thị có thê nói cho sự việc nghiêm trọng hon, sau đó nói 
thêm một câu: “Phiền cô xem lại giúp tôi, không chừng ông ấy về rồi.” 
Đưong nhiên, nếu biết giữ thể diện cho nhân viên lễ tân thì cô ấy cũng 
sẽ dễ dàng nối máy giúp bạn. 

Tình huống 12 

Nếu có việc gì, anh (chị) có thể nói vói tôi cũng được. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Ông ấy đã đặc biệt dặn tôi, việc này nhất định phải do ông 
ấy tự quyết định mói đưực. 

Cách 2: Đưực thôi, nhưng không biết vấn đề liên quan đến tài 
chính cô có thể quyết định được không? 

Cách 3: Vậy thì may quá, tôi đang không biết tìm ai có thể phụ 



trách việc này. Nếu cô có thể đứng ra tự quyết định, vậy để lát nữa tôi 
gửi công văn, phiền cô ký xác nhận đóng dấu và gửi cho tôi bản photo 
thông tin cá nhân của cô nhé! 

Cách 4: Đưực thôi, tôi muốn trao đổi với cô về vấn đề thiết kế để 
tối ưu hóa trang web. Không biết cô có am hiểu về vấn đề này không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Tình huống này, mục đích của nhân viên lễ tân là ngăn chặn sự 
làm phiền của nhân viên tiếp thị. Hon nữa, do được ủy quyền từ cấp 
trên, nên thái độ của nhân viên lễ tân hoặc thư ký sẽ khá cứng nhắc. 
Do đó, vấn đề này tốt nhất vẫn nên trả lòi trực tiếp. 

2. Vận dụng lòi lẽ thuyết phục về vấn đề chuyên môn là cách để 
đối phó rất cồ hiệu quả, ví dụ nói đến vấn đề kỹ thuật, v.v... Như vậy, 
nhân viên lễ tân sẽ không thể hiểu đưực bạn đang nói gì và nhân viên 
tiếp thị có thể tận dụng thời cơ để nói: “Cô à, trao đổi như thế này thì 
cô mệt và tôi cũng mệt, hay là để tôi trực tiếp trao đổi với ông A có lẽ 
sẽ tốt hơn.” 

3. Nhấn mạnh tính quan trọng của vấn đề cần nói đến cũng là 
phương pháp hay để đối phó. Tuy đã được ủy quyền nhưng nhân viên 
lễ tân đều không thể quyết định những việc quan trọng, như những 
van đe liên quan đen tiền. 

Tình huống đối thoại 

Thử học cách ứng phó của hai nhân viên tiếp thị trong hai tình 
huống dưới đây. 

Nhân viên lễ tân: Aỉô, Công ty An Bình xin nghe. Xin hỏi tôi có 
thể giúp gì được anh? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô nối máy cho tôi nói chuyện v&i Giấm 
đốc Việt Anh. 


Nhân viên lễ tân: Giám đốc Việt Anh ư? Xỉn hỏi anh tìm ông ấy 
có việc gì không? 


Nhân viên tiếp thị: Tôi có việc rất quan trọng. 



Nhân viên lễ tân: Việc quan trọng gì anh cũng đều có thể nói vói 
tôi. Thời gian này Giám đoc rất bận nên ông ấy đã dặn tôi như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì may quá, chuyện là như thểnày. Tôi 
muốn bàn vói Giấm đốc của cô về một việc có liên quan đến bản báo 
cáo tài chính. 

Nhân viên lễ tân: Bản báo cáo tài chính ư? 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, tôi phất hiện ra bản báo cáo tài 
chính của Giấm đốc Việt Anh có chút vấn đề có thể gây hậu quả 
nghiêm trọng, nên tôi đặc biệt muốn góp ý vói ông ấy. 

Nhân viên lễ tân: ờ, hóa ra là vậy. Tôi phải xưng hô vói ông như 
thểnào nhỉ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Vưcmg, là bạn của Giám đốc Việt Anh. 
Thế vấn đề liên quan đến bản báo cáo tài chính, tôi có cần phải nói 
vói cô nữa không ? 

Nhân viên lễ tân: Thôi không cần đâu, tôi cũng không am hiểu về 
vấn đề này lắm, hem nữa vấn đề liên quan đến tài chính có lẽ anh 
nên trực tiếp nói với Giám đốc Việt Anh thì tốt hon. 

Một đoạn đối thoại khác: 

Nhân viên tiếp thị: Alô, có phải Công ty khoa học kỹ thuật Vỉetco 
đấy không? 

Nhân viên lễ tân: Đúng vậy, xỉn hỏi tôi có thể giúp gì cho anh? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển mấy cho kỹ sư Vũ Đại Nam. 

Nhân viên lễ tân: Ồng Nam ư? Anh tìm ông ấy có việc gì không? 

Nhân viên tiếp thị: Việc này nhất định tôi phải nối trực tiếp với 
ông ấy. 

Nhân viên lễ tân: Ông Nam đã dặn nếu có việc gì thì để tôi đứng 
ra giải quyết trước, thếnên anh cứ trực tiếp nói với tôi. 



Nhân viên tiếp thị: Được thôi, việc là như thế này: Tôi muốn bàn 
vói ông ấy về việc có liên quan đến Business Intellỉgence, xem làm 
thếnào để thiết kế Classiýication, Clustering m&ỉ và cơ cấu 
Description and Visualừation... 

Nhân viên lễ tân: Thôi anh đừng nói nữa , anh nói thì tôi cũng 
không hiểu đâu. Tốt nhất để tôi trực tiếp chuyển mấy cho ông Nam 
nhé. 

Với những câu nói đậm tính chuyên môn như trên, chắc chắn 
nhân viên lễ tân sẽ không thể hiểu nổi. Cô ấy đã có thể kiểm tra được 
rằng bạn gọi điện đến kỹ sư là có việc thật sự cần thiết và đồng ý nối 
máy giúp bạn. 


Tình huống 13 

Tôi biết anh (chị) là nhân viên tiếp thị. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Nghe giọng nói của cô hay như vậy thì tôi biết cô là người 
thấu tình đạt ly. 

Cách 2: Hôm nay công ty giao nhiệm vụ cho tôi phải gọi cho 100 
số điện thoại, còn thiếu một số nữa tôi mói hoàn thành nhiệm vụ. 

Cách 3: Đúng vậy, bên tôi là đon vị chuyên cung cấp nguyên liệu. 
Dù gì thì công ty cô cũng phải dùng đến. Tôi đảm bảo có thể giúp công 
ty co tiết kiệm hon 40% chi phí nguyên liệu. Vậy phiền cô có the giúp 
tôi nối máy tói người phụ trách được không? 

Cách 4: Đúng vậy, tôi gọi điện mục đích là muốn trao đổi vói Quý 
công ty về một dự án họp tác. Làm về lĩnh vực phát triển thưong mại 
điện tử, chắc hẳn danh sách các đon vị có nhu cầu rất cần thiết vói 
Quý công ty đúng không ạ. Tôi hoàn toàn có thể hỗ trự làm điều này, 
không biết ai là người phụ trách công việc này nhỉ? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Khi nhân viên lễ tân nói như vậy, nhân viên tiếp thị cũng không 
cần phải giấu giếm. Một số nhân viên tiếp thị sẽ phủ định: “Đâu có, 



tôi không phải là nhân viên tiếp thị”, cách trả lòi này đã làm hạ thấp 
chính bản thân bạn trong khi rõ ràng sản phẩm bạn tiếp thị có thể 
giúp khách hàng kiếm được lợi nhuận hoặc giảm bót chi phí. 

2. Thể hiện thái độ nhún nhường là phưong pháp hữu hiệu nhất 
vì nhân viên lễ tân cũng không khác gì nhân viên tiếp thị, đều phải 
làm những công việc vất vả nhất. Nhân viên tiếp thị cả ngày phải gọi 
điện thoại còn nhân viên lễ tân thì cả ngày phải nghe điện thoại, làm 
không tốt có thể bị lãnh đạo chỉ trích. Vậy thì tại sao không nhờ họ 
giúp đỡ? 


3. Chỉ ra những điểm có lọi cũng là phưong pháp có thể áp dụng. 
Không nên nói chung chung là: “Có phưong án tốt muốn chia sẻ vói 
lãnh đạo của bên cô”, mà nên trực tiếp vào thẳng vấn đề: “Tôi có thể 
giúp công ty của cô tiết kiệm bao nhiêu chi phí” mói mong giành đưực 
sự ung họ từ nhân viên lễ tân. 

4. Nếu vấn đề khó giải quyết thì cũng không cần phải mất quá 
nhiều thời gian để giải thích. Có câu “Mọi con đường đều dẫn đến 
thành Rome”, bạn có thể tìm được người phụ trách mà không nhất 
thiết phải qua phòng lễ tân. Hãy tìm một con đường thoải mái hon 
như qua phòng kế toán hay phòng kinh doanh chẳng hạn. 

Tình huống đối thoại 

Trong cuộc đối thoại thứ nhất, nhân viên tiếp thị đã thuyết phục 
được cô nhân viên lễ tân dễ tính: 

Nhân viên tiếp thị: Alô, có phải Công ty Minh Thanh không ạ? 

Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, xin hỏi anh là ai? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy cho tôi gặp Giám đốc 
Việt 

Nhân viên lễ tân: Giấm đốc Việt ư? Anh tìm ông ấy có việc gì 
không? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi có việc rất quan trọng, phiền cô chuyển 
mấy cho ông ấy. 



Nhân viên lễ tân: Nếu có việc gì thì anh cứ nói vói tôi là được. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi cũng muốn nói vói cô, nhưng việc này 
không thể tiết lộ cho người thứ ba được. 

Nhân viên lễ tân: ờ, được thôi, vậy anh gọi trực tiếp vào máy di 
động cho Giám đốc Việt nhé\ 

Nhan viên tiêp thị: Van để /à tôi không có so di động cua ông ãy 
& đây. Phiền cô nối máy cho ông ấy đi, nếu không sẽ nhỡ mất việc 
quan trọng. 

Nhân viên lễ tân: Thôi đi, anh là nhân viên tiếp thị phải không? 

Nhân viên tiếp thị:. 

Nhân viên lễ tân: Một ngày tôi nhận được mười mấy cuộc điện 
thoại như thể này rồi, anh tiếp thị sản phẩm gì thì nói thẳng ra đi. 

Nhân viên tiếp thị: Thực ra hôm nay tôi chủ ý gọi điện chỉ là 
muốn trao đổi vơi Giám đốc Việt về mọt dự án hợp tác. Gần đây 
Viện Điện tử viễn thông mói đưa ra một số chính sách ưu đãi đối vói 
ngành sản xuất chip điện tử. Nếu có đủ điều kiện, quý công ty có thể 
nhận được hem 10% ưu đãi thuế. Tôi nghĩ rằng quỷ công ty rất có 
năng lực trong lĩnh vực này, vì thể tôi muốn hỏi xem Giám đốc Việt 
có muốn tìm hiểu chính sách ưu đãi này không? 

Nhân viên lễ tân: ờ, hóa ra là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi biết vói trách nhiệm nghề nghiệp của 
mình, cô hoàn toàn có quyền ngăn cản những cuộc điện thoại vô bổ, 
nhung việc này thực sự mang lại lọi ích cho công ty của cô. Người 
có the đưa ra quyết định chỉ có Giấm đốc Việt thoi. Vì lọi ích cua 
công ty, phiền cô chuyển mấy giúp tôi được không? 

Nhân viên lễ tân: Được. 

Còn tình huống dưới đây, nhân viên tiếp thị gặp nhiều khó khăn 
nên đã sử dụng thêm phương án hai và thành công. 


Nhân viên tiếp thị: Xin hỏi có phải Công ty khoa học kỹ thuật 



VỉetTech không ạ? 


Nhân viên lễ tân: Dạ vâng, xin lỗi tôi có thể giúp được gì? 

Nhân viên tiếp thị: Phiền cô chuyển máy cho Giám đốc Hòa. 

Nhân viên lễ tân: Giám đốc Hòa ư, anh tìm ông ấy có việc gì? 

Nhân viên tiếp thị: Có một công văn rất quan trọng đang đợi 
ông ấy xấc nhận. 

Nhân viên lễ tân: Công văn quan trọng gì vậy, anh có thể nói cho 
tôi biết được không? 

Nhân viên tiếp thị: Công văn này có liên quan đến một số tài liệu 
bảo mật không thể tiết lộ, cô cứ chuyển mấy cho ông ấy là được. 

Nhân viên lễ tân: vấn đề là Giấm đốc Hòa hiện đang rất bận, 
phiền anh ngày mai gọi lại nhé. 

Nhân viên tiếp thị: Việc này rất gấp, tôi e không thể đợi đến ngày 
mai. 

Nhân viên lễ tân: Xin hỏi anh gọi đến từ công ty nào ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Anh Hoài, tôi gọi đến từ công ty MTD. 
v nói vậy là ông ãy biẽt. 

Nhân viên lễ tân: Anh gọi đến để tiếp thị sản phẩm phải không? 

Nhân viên tiếp thị: Không thể nối như vậy được. Tôi muôh trao 
đổi vói Giám đốc Hòa về một dự án họp tấc hai bên cùng có lợi. 

Nhân viên lễ tân: Thôi đủ rồi, ngày nào cũng có khoảng 20 nhân 
viên tiếp thị nói với tôi những câu như thể này. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Không biết tôi có thể nhừ cô giúp một 
việc được không? Công ty yêu cầu tôi trong buổi sáng phải liên hệ 
cho 15 khách hàng, giờ chỉ còn thiếu một sô'điện thoại nữa thôi, cô 
chuyển máy giúp tôi được không? 



Nhân viên lễ tân: Thật sự rất xin lỗi anh, vì đây là trách nhiệm 
nghề nghiệp của tôi, rất mong anh thông cảm. 

Nhân viên tiếp thị: Điều này tôi có thể hiểu. Nhưng không sao, vì 
cô vẫn chưa biết vê dự án hợp tấc này nên tôi sẽ gi&i thiệu sư qua để 
cô hiểu lợi ích mà nó đem lại... 

Nhân viên lễ tân: (dù nhân viên tiếp thị đã giói thiệu rất tỉ mỉ) ờ, 
tôi biết rồi, anh cứ gửifax qua đây, tôi sẽ chuyển cho Giám đốc Hòa 
giúp anh, nếu có nhu cầu thì ông ấy sẽ chủ động liên lạc cho anh. 

Đã đến lúc dùng đến phương án thứ hai, tức là chuyển cuộc gọi 
sang các phòng ban khác có tính khả thi hơn. 

Nhân viên tiếp thị: Xin hỏi số điện thoại của phòng bảo hành là 
bao nhiêu ạ? 


Nhân viên lễ tân: Thưa ông, ông có việc gì không ? 

Nhân viên tiếp thị: Theo cô còn có thể có việc gì? 

Nhân viên lễ tân: ờ, tôi sẽ nối mấy ngay đây. 

(Bạn có thể nhờ đồng nghiệp trao đổi để tránh trường họp lễ tân 
nhận ra giọng của bạn.) 

Nhân viên tiếp thị: Chào Giám đốc Hòa, ông ăn cơm chưa vậy? 
Nhân viên phòng bảo hành: Giám đốc Hòa ư? 

Nhân viên tiếp thị: Giám đốc Anh Hòa. 

Nhân viên phòng bảo hành: ờ, anh gọi nhầm số rồi, đây là Phòng 
bảo hành. 


Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, tôi thật sự rất xin lỗi. Vậy xin hỏi số 
máy lẻ của Giám đốc Hòa là bao nhiêu vậy? 

Nhân viên phòng bảo hành: Đe tôi xem đã, 123. 

Nhân viên tiếp thị: Cảm ơn cô nhiều nhé, tôi sẽ gọi cho ông ấy 



ngay. 



CHƯƠNG 3. Khi phát hiện ra nhu cầu 


của khách hàng 
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Tôi khá hài lòng v&i tình hình hiện nay. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Dưới sự lãnh đạo của một giám đốc như ông, doanh số 
bán hàng nhất định sẽ tăng vượt bậc. Tuy nhiên, nếu có thể, tôi vẫn 
mong có thể giúp ông nâng cao doanh số đó hon chút nữa. 


Cách 2: Nếu đã cảm thấy rất hài lòng, vậy ông thấy còn có chỗ nào 
cần phải hoàn thiện hon không? 

Cách 3: Ông cảm thấy hài lòng về doanh số bán hàng, về tinh thần 
tập thể, về cách đánh giá của lãnh đạo hay về mọi mặt? 

Cách 4: Tôi biết công ty của ông rất xuất sắc. Dân gian có câu: 
“Không có thứ tốt nhất, chỉ có thứ tốt hon”, vậy mục tiêu thử thách 
tiếp theo của ông là gì? 

Cách 5: Nếu công ty bất ngờ nhận đưực đon hàng ngoài dự kiến, 
thòi gian giao hàng lại rất gấp, liệu bên ông có thể xoay xở kịp thòi 
không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Sự hài lòng của khách hàng đối vói thời điểm hiện tại là thử 
thách lóm nhất mà nhân viên tiếp thị phải đối mặt. Bởi vì riếu khách 
hàng hài lòng, họ sẽ không cảm thấy bản thân có vấn đề, và do đó 
không có nhu cầu. Nhân viên tiếp thị gặp phải tình huống này cần làm 
một việc duy nhất đó là tìm mọi cách đê khách hàng nhận thấy những 
điểm không hài lòng vói hiện trạng họ đang có. 

2. Để khách hàng không hài lòng với hiện tại, phưong pháp đon 
giản nhất đó là so sánh, giữa hiện trạng và kỳ vọng của khách hàng. Vì 



giữa hiện trạng và kỳ vọng luôn có một khoảng cách, chỉ cần bạn nắm 
bắt được hiện trạng và tiếp tục tìm hiểu kỳ vọng của khách hàng, chắc 
chắn bạn sẽ khiến khách hàng có cảm giác hài lòng. Làm thế nào để 
tìm hiểu hiện trạng và kỳ vọng của khách hàng, bạn cần đặt ra những 
câu hỏi tưong ứng. 

Ví dụ như: “Bây giờ ông có hướng xử lý vấn đề này như thế nào?”, 
“Ông kỳ vọng kết quả giải quyết như thế nào?”, “Tại sao phưong án 
giải quyết hiện tại lại không đạt được hiệu quả tốt nhất? Nguyên nhân 
là ở đâu?”, “Nếu khồng thể giẩi quyết tốt đẹp thì vấn đề gì sẽ xảy ra?”, 
v.v... 

3. Sử dụng phưong pháp giả thiết. Đặt ra một tình huống có thể 
xảy ra khi vấn đề nguồn vốn hiện tại của khách hàng không giải quyết 
xong có thể gây ra hậu quả nghiêm trọng. Sau đó hãy xem phản ứng 
của khách hàng. 

Ví dụ với cách đặt câu hỏi dưói đây: “Nếu mất điện đột ngột thì 
những dữ liệu quan trọng đang xử lý có được lưu lại không?”, “Nếu 
dữ liệu quan trọng không được lưu lại, vậy bên ông có tốn nhiều thòi 
gian để làm thong kê khong?”, “Nếu phải tốn thời gian để làm thống 
kê thì liệu có ảnh hưởng đen tiến độ làm việc hay không?”, “Nếu tiên 
độ làm việc bị chậm trễ sẽ gây ra ảnh hưởng gì tói mục tiêu công tác 
cua tháng này?” 

4. Đối thủ cạnh tranh cũng là vấn đề mà khách hàng rất quan tâm. 
Bạn có thể đề cập đến những điểm mà đối thủ cạnh tranh đang làm 
tốt hon khách hàng nhằm gây sự chú ý, sau đó mói tiếp thị sản phẩm. 

Tình huống đối thoại 

Cùng quan sát cách nhân viên tiếp thị xử lý trong đoạn đối thoại 
dưới đây. 

Khách hàng: Tôi khá hài lòng vói hệ thống đang có, vì thể tạm 
thời tôi chưa nghĩ đến việc thay hệ thống m&i. 

Nhân viên tiếp thị: ồ, vậy à? Không biết khi nào thì ông nghĩ đến 
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việc đôi hệ thống mói? 


Khách hàng: Có lẽ đây là việc của năm t&ỉ. Tuy hệ thống này hcri 



cũ một chút, nhưng cố gắng sử dụng thêm một năm nữa có lẽ cũng 
không có van đề gi. 

Nhân viên tiếp thị: Nếu đã như vậy, ông thấy như này có được 
không. Tôi sẽ gửi cho ông một bản tài liệu vê sản phẩm của công ty 
chúng tôi, khi nào ông có nhu cầu thì chúng ta sẽ liên hệ sau. 

Khách hàng: Được, cô cứ gửi tài liệu vào email cho tôi nhé. 

Trong đoạn đối thoại trên, sau khi nghe khách hàng nói chưa có 
nhu cầu thay hệ thống mói, nhân viên tiêẸ thị đã rút lui. Hãy thử 
phân tích kỹ câu trả lòi của khách hàng đê rút ra kinh nghiệm cho 
mình. 

1. Khách hàng đã nói: “Tôi khá hài lòng vói hệ thống đang có”. 
Bạn cần chú ý đen cụm từ “khá hài lòng”, hàm ý ià khách hàng 
không hoàn toàn hài lòng v&i hệ thống đang có. Nhưng đáng tiếc là 
nhân viên tiếp thị đã không tinh ý phát hiện ra. 

2. Khách hàng nói: “Hệ thống này tuy hoi cũ một chút”, thừa 
nhận hệ thống của họ đã cũ chứng tỏ có một số điểm không đáp ứng 
được nhu cầu của khách hàng nữa, nhưng nhân viên tiếp thị lại một 
lần nữa bỏ qua cơ hội tiếp thị cho khách hàng. 

3. Khách hàng nói: “Cốgắng sử dụng thêm một năm”, từ “cố 
gắng” thực sự hé mở điều rất ý nghĩa. Rất có thể hệ thống củ đã quá 
tải và đã từng xảy ra trục trặc. Những tín hiệu tiếp thị khá rõ ràng 
như vậy đã bị nhân viên tiếp thị sơ ý bỏ qua. 

Cuộc hội thoại dưói đây đã được điều chỉnh theo hướng tích cực 
hon: 

Khách hàng: Tôi khá hài lòng vói hệ thống đang có, tạm thòi tôi 
chưa nghĩ đến việc thay hệ thống mới. 

Nhân viên tiếp thị: Khá hài lòng? Ý ông là tuy hệ thống này vê cơ 
bản vẫn đáp ứng được nhu cầu, nhưng có phải một vài chỗ vẫn cần 
nâng cấp không? 

Khách hàng: Đương nhiên, nếu không khi cô gọi điện thoại đến, 
tôi đã không có hứng thú để nói chuyện vói cô rồi. 



Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Xem ra tôi vẫn còn khá may mắn! Rốt 
cuộc hệ thống cần phải nang cấp ở đâu vậy ông? 

Khách hàng: Hệ thống chúng tôi đang sử dụng là phiên bản của 
năm 2005 nên đôi khi không tưcmg thích vói một sô'phần mềm mói 
hiện nay. Đương nhiên, đây không phải là vấn đề gì quá l&n, về cơ 
bản vẫn có thể ứng phó với nhu cầu trước mắt. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, hệ thống này tuy hơi cổ một chút, 
nhưng nếu chỉ dùng để làm bảng biểu , văn bản thì không có vấn đề 
gì lớn. Hệ thống của ông là cấu hình gì vậy? 

Khách hàng: cấu hình ksioo. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, cấu hình ksioo hình như không thể cài 
phần mềmps20ii được thì phải. 

Khách hàng: Đúng vậy. Dù sao cũng có thể cài modulephần 
mềm ps2008. 

Nhân viên tiếp thị: Ông củng biết điểm khác nhau lớn nhất giữa 
PS2011 vàps2008 là modulephần mềm PS2011 có hệ thống bảo vệ tự 
động, có thể ngăn chặn và bảo vệ hệ thống dữ liệu bên trong trong 
trường hợp bị mất điện hoặc chịu ảnh hưởng tấc động bên ngoài, 
còn PS2008 thì không thể. Nếu chẳng may hệ thống bị mất điện thì 
chẳng phải sẽ có rủi ro mất hết dữ liệu ư? 

Khách hàng: Thật khó đoán trư&c được tình huống rủi ro hiếm 
hoi đó. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ra hệ thống này về cơ bản có thể đáp ứng 
nhu cầu công việc của ông, nhưng lại tồn tại những rủi ro về độ an 
toàn rất lớn. 

Khách hàng: Đúng vậy. 
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Đây chỉ là một vấn đề nhỏ thôi mà. 


Câu trả lò*i thông minh 



Cách 1: Tốn điện một chút xem ra không phải là vấn đề lón. 
Nhưng mỗi ngày tốn thêm 10 đô-la chi phí điện, một năm lãng phí 
3.650 đô-la, mười năm lãng phí 36.500 đô-la, con số đó đâu phải là ít 
oi? 


Cách 2: Sản phẩm có đạt tiêu chuẩn hay không vẫn có thể tiêu thụ 
đưực trên thị trường. Nhưng nếu bộ phận quản lỵ chất lưựng bất ngờ 
kiểm tra, một biên lai phạt cũng có thể dẫn đến ton thất hàng chục 
ngàn đô-la roi, ông nghĩ sao về điều này? 

Cách 3: Vấn đề tuy nhỏ nhưng lại có thể ảnh hưởng đến kỳ sát 
hạch thành tích cuối năm của ông và khoản tiền thưởng cuối nãm, 
ông nghĩ sao? 

Cách 4: Sai một ly đi một dặm. vấn đề này tuy không có gì quá 
ghê góm, nhưng đã bao giờ ông nghĩ đến việc sau khi bị đoản mạch, 
cả hệ thống có thể bị phá hoại thế nào chưa? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Phưong pháp giả thiết là phưong pháp rất hiệu quả. Bạn có thể 
giả thiết một tình huống hậu quả vô cùng nghiêm trọng mà khách 
hàng không thể chấp nhận. Từ đó, khách hàng sẽ cảm thấy vô cùng áp 
lực. 


Ví dụ, bạn có thể nói: “Nếu chỉ vì vấn đề nhỏ này mà xảy ra 
trường họp... vậy thì ông sẽ xử lý như thế nào?”, “Nếu chỉ vì vấn đề 
nhỏ này mà khiến cho... ông có thể đứng ra chịu trách nhiệm không?” 

2. Một phưong pháp để phóng đại vấn đề hiệu quả chính là làm 
phép nhân, tức là mở rộng thòi gian ảnh hưởng của vấn đề lên một 
tuần, một thán^, thậm chí một năm hoặc mười năm để khiến khách 
hàng khồng the chấp nhận. 

Ví dụ bạn nói: “Vì vấn đề này mà khiến mỗi người mỗi ngày lãng 
phí 10 phút, mỗi bộ phận sẽ phải bỏ đi 600 phút. Mỗi năm có 360 
ngày, tưong ứng thòi gian bị lãng phí là 3.000 giờ, nhân vói chi phí 
tối thiểu cho mỗi giờ là 20 đô-la, thì có nghĩa là ông đã bị tổn thất lên 
tói 60.000 đô-la. 


3. Nếu vấn đề nhỏ không dễ dàng phóng đại, bạn có thể sử dụng 



phưong thức liên đới, tức là vấn đề A dẫn đến vấn đề B, vấn đề B lại 
phát sinh vấn đề c, trong khi vấn đề c lại chính là cái gai trong mắt 
khách hàng. 

Tình huống đối thoại 

Chúng ta cùng xem tình huống cụ thể dưói đây: 

Khách hàng: Việc nhân viên lễ tân trả lòi những thắc mắc của 
khách hàng trong thòi gian làm việc cũng chỉ là vấn đề nhỏ thôi mà. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy. Nhưng việc này sẽ làm họ tốn mất 
một khoản thời gian để trao đổi v&i khách hàng m&ỉ, ông thấy thế có 
đung không? 

Khách hàng: Tôi hiểu, nhưng cũng không cần thiết phải bỏ ra 
mấy chục ngàn đô-la để thiết lạp một bộ hệ thống xử ly. 

Cũng trong tình huống đó, nhân viên tiếp thị dưới đây lại có thể 
trả lòi khéo léo hon rất nhiều: 

Khách hàng: Việc nhân viên lễ tân trả lòi những thắc mắc của 
khách hàng trong thòi gian làm việc cũng chỉ là vấn đề nhỏ thôi mà. 

Nhân viên tiếp thị: Việc này sẽ tiêu tốn của họ bao nhiêu thời 
gian? 


Khách hàng: Thông thường mỗi ngày là một giờ đồng hồ. 

Nhân viên tiếp thị: Mỗi ngày một giờ đồng hồ? Vói giá trị trung 
bình của nhân viên trong công ty , mỗi giờ tương ứng v&ỉ gần 200 
đô-la. Một vấn đề nhỏ nay có the dẫn đến tổn thất gan 5.000 đô-la 
vói mỗi ngư&i mỗi tháng , phải vậy không? 

Khách hàng: Đúng. 

Nhân viên tiếp thị: Trong khi bộ phận của ông có tất cả 30 nhân 
viên , nghĩa là ông đã thất thoát hơn 150.000 đô-la. 

Khách hàng: Đúng vậy. Tính như vậy m&ỉ thấy rằng con số tổn 
thất thật không nhỏ. 



Nhân viên tiếp thị: Tương tự một năm con số tổn thất sẽ lên t&ỉ 
1.800.000 đô-la. 

Khách hàng: Có thể nói như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Con số 1.800.000 đô-la v&i bộ phận của ông 
có được coi là nhiều không? 

Khách hàng: Tất nhiên rồi, đây là con sốrất lờn. 

Nhân viên tiếp thị: Con số này có ảnh hưởng đến chỉ tiêu bán 
hàng cả năm của ông không? 

Khách hàng: Đương nhiên là có. Nếu thêm con sô'này vào thì chỉ 
tiêu bán hàng cả năm sẽ rất dễ dàng đạt được. 

Nhân viên tiếp thị: Tiện đây tôi cũng muốn hỏi một chút, ngoài 
ông và nhân viên của bộ phận ông, còn có bộ phận nào khấc bị liên 
đới vì chưa hoàn thành được chỉ tiêu bấn hàng không? 

Khách hàng: Đương nhiên là bị ảnh hưởng rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Cụ thể là như thếnào? 

Khách hàng: Ví dụ như phòng nhân sự. Vì doanh sổ có hạn nên 
tỷ lệ nhân viên chuyển việc của công ty rất cao và phòng nhân sự 
phải dành thêm thời gian cho tuyển dụng, đào tạo nhưng nhân viên 
thì vẫn cứ liên tục chuyển việc. 

Nhân viên tiếp thị: Điều này tưởng chừng như rất nhỏ nhưng 
nếu xét kỹ thì nó cũng rất nghiêm trọng, chỉ là chúng ta chưa để ý 
đến mà thôi. 

Khách hàng: ừ, đây đúng là một vấn đê nghiêm trọng. 

Trong đoạn đối thoại thứ hai này, nhân viên tiếp thị đã khéo léo 
dẫn dắt vấn đề qua những con số bán hàng cụ thể để miêu tả sự tổn 
thất của khách hàng, phóng đại các con số đó lên tới 1.800.000 đô-la 
và các vấn đề hệ lụy của nó để chứng minh vấn đề rất nghiêm trọng và 
cần được giải quyết ngay. 



Tình huống 16 

Phưcrng ấn này không phù hợp v&i yêu cầu của chúng tôi. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Vậy ư? Ông có thể nói rõ hon được không, cụ thể không 
phù họp ở điểm nào? 

Cách 2: Thực ra cũng có chút không phù họp, vì phưong án giải 
quyết của chúng tôi tập trung vào việc giải quyết vấn đề triệt để, còn 
bên ông hướng đến phưong pháp ứng phó tạm thời. Rốt cuộc, giải 
quyết triệt để một lần tốt hon hay ứng phó tạm thòi tốt hon, vấn đề 
này chúng ta có thể trao đổi sau. 

Cách 3: Không phù họp cũng là chuyện bình thường, vì chúng tôi 
luôn cần phải tự điều chỉnh cho phù họp với nhu cầu riêng của khách 
hàng. Theo ông, chúng tôi cần điều chỉnh điểm nào? 

Cách 4: Yêu cầu mà ông đưa ra cho chúng tôi hoàn toàn là họp lý. 
Nhưng ông có thể cân nhắc ở một góc độ khác, rằng nếu ông yêu cầu 
quá cao đối với việc xử lý hình ảnh, thậm chí vượt quá nhu cầu sử 
dụng thực tế của mình thì vấn đề đồng bộ giữa nguồn điện và bộ nhó* 
sẽ bị ảnh hưởng đáng kể và đưong nhiên giá thành cũng trội lên rất 
nhiều. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Phưong án hoàn hảo nhất là nhân viên tiếp thị nên căn cứ vào 
yêu cầu của khách hàng để thay đổi phưong án giải quyết. 

2. Nhưng nhiều khi, đặc tính sản phẩm lại cố định, rất khó để đáp 
ứng yêu cầu của khách hàng, ví dụ như khách hàng yêu cầu mức giá 
thấp nhưng sản phẩm của chúng ta giá lại rất cao. Điều bạn cần làm là 
giúp khách hàng thay đổi yêu cầu của họ. Phưong pháp hữu hiệu là 
đưa yêu cầu mà chúng ta không thể đáp ứng xuống vị trí thứ yếu và 
đưa ưu điểm sản phẩm đặt ở vị trí trọng yếu. 

3. Điều quan trọng nhất là bạn phải hiểu rõ yêu cầu của khách 
hàng. Sách lược tốt nhất là “biến viẹc lớn thành việc nhỏ” và “biến 
việc nhỏ thành việc lớn”, nghĩa là phân tích những yêu cầu lón của 



khách hàng để khách hàng phát hiện thấy đây thực ra chỉ là việc nhỏ, 
còn những yếu tố mà khách hàng xem nhẹ thì chúng ta cần phóng đại 
nhằm nâng cao tính quan trọng của nó. 

Tình huống đối thoại 

Chúng ta cùng xem tình huống dưói đây giữa giám đốc Khương 
của một công ty sản xuất tivi màu và nhân viên tiếp thị của một công 
ty đào tạo. Giám đốc Khưong đã quyết định tổ chức một chưong 
trình đào tạo nội bộ về giám sát và đang lựa chọn giữa một vài công ty 
đào tạo. 

Giám đốc đã đưa ra một loạt các yêu cầu: giảng viên phải có kinh 
nghiệm làm việc trong lĩnh vực tivi màu, báo giá không được vưựt 
quá 30.000 đô-la, phưong thức thanh toán linh hoạt, ví dụ thanh 
toán sau một tháng. Nhìn chung, dịch vụ mà nhân viên tiếp thị cung 
cấp không thể đáp ứng ba yêu cầu lón nàỵ của khách hàng, chỉ có một 
ưu thế là giảng viên đào tạo rất có tên tuổi và có thể cung cấp phụ đạo 
sau khóa học. 

Khách hàng: Thưa cô Phưcmg, tôi rất lấy làm tiếc nhưng 
phương án của bên cô đưa ra không phù hợp vói chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại nói như vậy? 

Khách hàng: Tuy giảng viên đào tạo mà bên cô cung cấp rất có 
tên tuổi nhưng không có kinh nghiệm về lĩnh vực này như mong đợi 
của chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Khưong, thực ra trư&c đây giảng 
viên của bên tôi cũng đã từng đào tạo cho không ít doanh nghiệp về 
lĩnh vực điện gia dụng , ví dụ như LG, Sunhouse, Panasonic , Sony 
đều đã từng mòi ông ấy phụ trách khóa học mang tính toàn quốc , 
thực lực của ông ấy đã được mọi người đánh giá cao. 

Khách hàng: Tôi không có ý nghi ngờ thực lực của Tiến sĩ Thành 
Nam , ngược lại tôi rất kính trọng ông ấy. Nhưng rất xin lỗi vì yêu 
cầu này của chúng tôi là do lãnh đạo đề ra. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, chủ yếu chỉ là nguyên nhân này thôi sao? 



Khách hàng: Không chỉ có vậy, báo giá mà bên cô đưa ra là 
40.000 đô-la cho 3 ngày, mức này đã vượt quá ngấn sách của công 
ty chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Thực ra ngân sách cũng có thể điều chỉnh. 

Nếu ông đồng ý v&i phương án của Tiến sĩ Thành Nam, chút ngân 
sách này có lẽ cũng không phải là vấn đề quá l&n. 

Khách hàng: Đúng vậy, kinh phí tuy cao hơn một chút nhưng 
chúng tôi vẫn phải cân nhắc. Tuy nhiên ngoài báo giá cao ra, bên cô 
còn yêu cầu thanh toán 100%, điều này khiến chúng tôi rất khó chấp 
nhận. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, về phương thức thanh toán, tôi có thể đề 
xuất v&i công ty. 

Khách hàng: Cô Phương, tôi biết cô rất tốt, thái độ cũng rất chân 
thành, nhưng thật sự rất xin lỗi, tôi cảm thấy phương án của bên cô 
không thực sự phù hợp với bên chúng tôi. 

Còn dưới đây là cuộc đối thoại đã được điều chỉnh theo hướng 
tích cực: 

Khách hàng: Thưa cô Phương, tôi rất lấy làm tiếc nhưng 
phương án của bên cô đưa ra không phù họp vói chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại nói như vậy, ông có thể nói 
yêu cầu cụ thể của ông là gì được không? 

Khách hàng: Trư&c tiên chúng tôi hy vọng bên cô có thể giói 
thiệu một giảng viên đào tạo có kinh nghiệm về lĩnh vực này và 
đương nhiên phải có kinh nghiệm giảng dạy từ 5 năm trở lên. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, ngoài yêu cầu này ra ông còn yêu cầu 
gì khác nữa? 

Khách hàng: Chúng tôi cũng hy vọng mức giá mà bên cô đưa ra 
hợp lý một chút, trong phạm vi ngấn sách có thể đáp ứng và tốt nhất 
là thanh toán sau khi khóa học kết thúc. 


Nhân viên tiếp thị: Còn gì nữa không ? 



Khách hàng: Như vậy là đủ rồi, nhưng tôi thấy phương án của 
hên cô không thực sự phù hợp v&i yêu cầu của chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: ừm..., xét về hình thức thì như vậy, nhưng 
phương án vẫn có thể điều chỉnh mà. À đúng rồi, thưa ông Khương, 
trong ba yêu cầu mà ông vừa đưa ra, điều nào là quan trọng nhất 
đối vói ông? 

Khách hàng: Đưong nhiên là yêu cầu về giảng viên, còn về vấn 
đê tài chính chúng ta có thể thương lượng sau. 

Nhân viên tiếp thị: Yêu cầu 5 năm kinh nghiệm giảng dạy tôi có 
thể hiểu được, nhưng tại sao ông lại yêu cầu cần có kinh nghiệm 
trong lĩnh vực này? 

Khách hàng: Rất đơn giản, nếu chưa từng làm qua vê lĩnh vực 
tivi màu thì sao có thể làm tốt công tác đào tạo. 

Nhân viên tiếp thị: Có nghĩa là, sở dĩ ông đưa ra yêu cầu này vì 
muốn đảm bảo hiệu quả của khóa học, phải vậy không? 

Khách hàng: Đúng vậy, hiệu quả của khóa học đương nhiên là 
quan trọng nhất. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì tốt rồi, nếu ông đặt hiệu quả khóa học 
lên hàng đầu thì tôi cho rằng Tiến sĩ Thành Nam là sự lựa chọn tốt 
nhất. 

Khách hàng: Tại sao? Tuy Tiến sĩ Thành Nam rất nổi tiếng, thực 
lực tốt, nhưng ông ấy không thông thạo về lĩnh vực tivi màu. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng, tuy ông ấy không thành thạo về lĩnh 
vực này nhưng ông ấy thành thạo về lĩnh vực điện gia dụng, như 
vậy đã là đủ rồi. Thưa ông Khương, tôi có thể đưa ra một ví dụ được 
khong? 

Khách hàng: Được. 

Nhân viên tiếp thị: Giả sử tôi ứng tuyển vào vị trí nhân viên kinh 
doanh của công ty ông, nhưng trư&c đó tôi chỉ là một nhân viên bán 
tủ lạnh, ông dự đoán thành tích bán hàng của tôi sẽ như thể nào? 



Khách hàng: Có lẽ sau một thời gian thì sẽ rất tốt, nhưng thành 
tích ban đầu cũng chỉ bình thường thôi. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, tôi cũng nghĩ như vậy. Nhưng nếu 
trư&c đó tôi là nhân viên chuyên tổ chức các chương trình khuyến 
mại tủ lạnh, tôi ứng tuyển đê làm công việc tổ chức chương trình 
khuyến mại & công ty ông, vậy ông cho rằng thành tích của tôi sẽ ra 
sao? 

Khách hàng: Có lẽ cũng ngang v&i trư&c đó. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy. Không có kiêh thức chuyên môn về 
tivi màu chắc chắn sẽ không bán được hàng nhưng vẫn có thể tổ 
chức tốt chương trình khuyến mại, vì về cơ bản, phương thức 
khuyển mại của tivi màu hay tủ lạnh là như nhau, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Tương tự như vậy, khóa học đào tạo nội bộ 
này là nhầm giúp cho nhân viên của ông biết cách tổ chức chương 
trình khuyến mại và truyền đạt thông tin tới khách hàng, vì thế tôi 
cho rằng việc ông yêu cầu giảng viên nhất định phải có kinh nghiệm 
về lĩnh vực này có lẽ là hơi cao. Chỉ cần dừng lại & mức có kinh 
nghiệm về lĩnh vực điện gia dụng và kinh nghiệm đào tạo thành 
công trong ngành này thôi, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: Nghe cô nói như vậy, tôi thấy cũng có lý. 

Tại sao cuộc đối thoại thứ hai lại thành công, đâu là điểm mấu 
chốt của nó? 

1. Khách hàng có ba yêu cầu nhưng yêu cầu về giảng viên mới là 
vấn đề trọng tâm, vì nó liên quan trực tiếp tới hiệu quả của khóa 
học, còn vấn đề kinh phí và phương thức thanh toán đều có thể 
thương lượng. Khi hai nhân viên tiếp thị xử lý, người thứ nhất 
muốn xử lý cả ba vấn đề, trong khi người thứ hai thì tìm thấy nội 
dung trọng tâm của cả cuộc trao đổi. 


2. Khách hàng yêu cầu giảng viên đào tạo cần phải có kinh 
nghiệm trong lĩnh vực tivi màu vì hy vọng hiệu quả đào tạo được 
đam bảo. Nhưng đấy có phải là môi quan hệ tất yếu không? Qua 



cách giải thích của nhân viên tiếp thị, khách hàng đã công nhận: Yêu 
cầu của ông đối v&i giảng viên có lẽ chỉ cần phải có kinh nghiệm về 
lĩnh vực điện gia dụng và kinh nghiệm đào tạo thành công trong lĩnh 
vực này thôi. Có được sự đồng ý này, việc tiếp thị sau đó m&ỉ mờ ra 
thành công. 
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Tôi còn phải cân nhắc đã. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Tôi rất hiểu suy nghĩ của ông lúc này. Nhưng nếu kéo dài 
thêm một ngày thì chi phí văn phòng của ông sẽ bị tổn thất thêm 100 
đô-la, ông thấy như vậy có đúng không? 

Cách 2: Đúng là cũng cần phải cân nhắc, vì trước khi đưa ra bất 
cứ quyết định gì thì ngay bản thân tôi cũng muốn cân nhắc cho kỹ 
càng. Nhưng ông có thể cho tôi biết lý do gì khiến ông lo ngại như vậy 
không? 

Cách 3: Tôi có thể hiểu được suy nghĩ của ông, vì ngay cả bản 
thân tôi cũng vậy, trước khi đưa ra bất cứ quyết định gì đều phải cân 
nhắc thật kỹ. Thế nhưng hôm nay đã là ngày cuối cùng của tháng rồi, 
nếu ngày mai ông mói đưa ra quyết định thì tôi e rằng ông không còn 
đưực hưởng ưu đãi 10% nữa. 

Cách 4: Ông có thể từ từ cân nhắc, nhưng ông cũng biết đấy, chỉ 
có 50 khách hàng đầu tiên mói được hưởng ưu đãi 15%. Hiện tại đã 
có gần 40 khách hàng đặt thành công rồi, ông nên đưa ra quyết định 
sóm nếu có ý định tham gia. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Khách hàng nói cần phải cân nhắc khi vừa mở đầu cuộc trao đổi 
và sau khi khai thác xong yêu cầu của khách hàng là hai trường họp 
hoàn toàn khác nhau, nhân viên tiếp thị cần phải xác định rõ điều 
này. Nếu khách hàng nói vậy ngay khi vừa mở đầu cuộc trao đổi, hàm 
nghĩa là ông ấy không để tẩm toi và muốn từ chối. Nếu khách hang 
nói sau khi để nhân viên tiếp thị khai thác nhu cầu của mình thì 
chứng tỏ khách hàng đang thực sự có chút lo ngại. 



2. Khi gặp tình huống thứ hai, bạn cần tự nhắc mình không bao 
giờ được bỏ lỡ thời cơ. Nếu phát hiện ra vấn đề của khách hàng, bạn 
cần tiếp tục giải thích để khách hàng hiểu. Nếu vấn đề bị trì hoãn, nó 
sẽ chỉ càng trở nên nghiêm trọng. Ví dụ bạn có thể nói: “Nếu cân nhắc 
thêm một tuần thì tỷ lệ phế phẩm của công ty ông có thể dẫn đến con 
số tổn thất là hơn 30.000 đo-la.” 

3. Đưa ra thời hạn cuối cùng của ưu đãi cũng sẽ là một cách để 
thúc giục khách hàng hiệu quả. 

4. “Cần phải chóp lấy thời cơ” nhưng không phải lúc nào chóp lấy 
thòi cơ cũng thu được thành quả, đó là do đặc thù của việc tiếp thị 
qua điện thoại. Bạn có thể khiến khách hàng đưa ra hứa hẹn nhưng 
tới khi quyết định, khách hàng hành động hoàn toàn ngược lại. Nếu 
nhận ra khách hàng từ chối không giống như một phản xạ có điều 
kiện, thì bạn nên dò hỏi nguyên nhân phía sau đó. Ví dụ như: “Điều gì 
khiến ông cần phải cân nhắc, có phải còn có điều gì ông vẫn chưa yên 
tâm?”, sau đó mói đưa ra cách giải quyết phù họp. 

5. Nhiều lúc khách hàng nói cần phải cân nhắc chỉ vì thận trọng 
trước một quyết định, bạn có thể dễ dàng cảm nhận điều này thông 
qua giọng nói. Lúc này, bạn cần tạo ra cho khách hàng một niềm tin, 
ví dụ: “Tôi có thể đảm bảó vói ông...”, “Ông có thể hoan tóàn yên 
tâm...”, v.v... 

Tình huống đối thoại 

Lê Anh là nhân viên tiếp thị cho một công ty về khoa học công 
nghệ, chuyên phát triển dịch vụ fax điện tử và điện thoại đường dài. 
Dưói đây là cuộc đối thoại giữa anh ấy và Minh Thành - Giám đốc 
Công ty AnyTech. 

Khách hàng: Tôi còn phải cân nhắc đã. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ônq Thành, nếu cân nhắc thêm một 
ngày thì công ty ông có thể sẽ ton thất thêm 100 đô-la cho chi phí 
van phòng. Điếu tôi thắc mắc là ông cần cân nhắc điều gì vậy ? Có 
phải tôi giói thiệu không rõ ràng không? 


Khách hàng: Tôi vẫn còn chút lo lắng. 



Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Ông lo về điều gì? 


Khách hàng: Chủ yếu là & mảng fax. Sau khi dùng dịch vụ bên 
anh, sốfax của công ty tôi sẽ bị thay đổi, điều này có thể cản trớ sự 
liên hệ giữa công ty chúng tôi v&i các đon vị đại lý khác. 

Nhân viên tiếp thị: ừm..., ngoài vấn đê này ra, ông còn lo lắng gì 
khác nữa không? 


Khách hàng: Không, chỉ mỗi vấn đề này thôi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì ông hoàn toàn có thể yên tâm. Sau khi 
lắp đặt dịch vụfax điện tử m&ỉ, chúng tôi sẽ cài đặt dịch vụ để lại lòi 
nhắn trên sô'fax cũ để tự động nhắc khách hàng gửi vào sô'mói. 
Ngoài ra, chúng tôi còn có chức năng chuyển tiếp, tức là cuộc gọi của 
khách hàng sẽ được tự động chuyển sang sô'máy m&ỉ. 

Khách hàng: ừ, đúng rồi, tôi quên mất là còn cách này. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy bây giờ tôi sẽ gọi nhân viên đến tận công 
ty giúp ông cài đặt đường dây có được không? 

Khách hàng: OK. 

Ngoài cách ứng xử trên, nhân viên tiếp thị còn có thể linh hoạt 
nhiều theo cách gợi ý dưói đây: 

Khách hàng: Tôi còn phải cân nhắc đã. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, ông có thể cân nhắc thêm. Nhưng ông 
cũng biết đấy, sô'lượng gian hàng có vị trí tốt có ợỉối hạn, nếu mất 
thêm thời gian cân nhắc, cấc gian hàng tốt có thê bị công ty khác đặt 
mất. 

Khách hàng: Thếư? Gian hàng không thể nào hết nhanh như vậy 
được. 

Nhân viên tiếp thị: Không đoán trư&c được thưa ông Thành. 
Cũng thời điểm này năm ngoái, những gian hàng có vị trí đẹp đều 
đã hết trư&c khi sự kiện diễn ra một tuần. Cùng bỏ ra một sô'tiền 
như nhau nhưng những gian hàng có vị trí đẹp lại có được cơ hội 



quảng bá tốt hon. Trư&c sau gì ông củng tham gia, tôi nghĩ tốt nhất 
ông nên s&m đưa ra quyết định. 

Khách hàng: Nhưng tôi còn phải suy nghĩ đã. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi hiểu tâm trạng của ông vì trư&c khi đưa 
ra quyết định, tôi cũng đều cân nhắc rất kỹ. Nhưng có lẽ ông cũng 
biết, sự thành công của các gian hàng phụ thuộc phần lớn vào vị trí 
rồi mấ. 

Khách hàng: Vậy được rồi. 

Bất cứ ai từng làm công việc tiếp thị đều từng nghe đến lý do từ 
chối cần phải cân nhắc từ phía khách hàng. Bản chất của việc này là 
khách hàng muốn kéo dài thòi gian nhưng việc kéo dài này sẽ đem lại 
thiệt hại cho khách hàng. Chỉ cần nói rõ cho khách hàng hiểu hậu quả 
của việc này gây nên thì nhân viên tiếp thị sẽ thành công trong tình 
huống này. 
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Tôi cần phải thương lượng v&i ông ấy (bà ấy). 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Chút việc nhỏ này ông tự quyết định là được rồi mà. 

Cách 2: Tôi biết ông rất tôn trọng vợ nên mói muốn thưong 
lượng với bà ấy. Nhưng nếu họp đồng bảo hiểm này là món quà dành 
tặng cho bà ấy để chứng minh trách nhiệm của một người trụ cột 
trong gia đình, tôi cho rằng ông nên giữ bí mật thì tốt hon. 

Cách 3: Đúng vậy, việc này nên tham khảo ý kiến của vự ông. Nếu 
có thể, hãy để tôi ậiói thiệu sơ qua về sản phẩm cho vợ ông, như vậy 
ông sẽ tiện trao đổi với bà ấy hơn. Ông thấy như vậy có được không? 

Cách 4: Có phải ông còn có điều gì đó chưa yên tâm về dịch vụ của 
chúng tôi không? Nếu có thì ông cứ thẳng thắn chia sẻ với tôi được 
không? 


Nghệ thuật ứng phó 



1. Khi khách hàng nói cần phải thương lượng với một người nào 
đó, trước tiên, nhân viên tiếp thị cần phải xác định xem việc này có 
cần thiết có sự tham gia của người thứ ba không. Nếu đây là việc bản 
thân khách hàng có thể tự quyết định thì chứng tỏ khách hàng vẫn 
còn điều gì đó lo ngại. Bạn cần tìm hiểu lý do khiến khách hàng do dự 
và giải thích để họ giải tỏa những lo ngại đó. 

2. Vói một số người có thói quen luôn do dự, nhân viên tiếp thị 
cần phải động viên họ và nói rõ cho họ hiểu được quyết định này là 
sáng suốt. Ngoài ra, bạn có thể sử dụng phương pháp khích tướng để 
khích động khách hàng, ví dụ: “Một việc nhỏ như này, tôi nghĩ bản 
thân ông tự giải quyết là được rồi.” 

3. Trong trường họp sản phẩm, dịch vụ của bạn khá phức tạp, cần 
có sự tham gia của người khác hoặc phòng ban khác thì việc khách 
hàng cần tư vấn, thương lượng là việc hoàn toàn họp lý. Điều quan 
trọng là bạn cần chủ động tham gia để thúc đẩy quy trình bán hàng. 
Muốn làm được điều đó, bạn nên dành thời gian tìm hiểu rõ cơ chế 
giao dịch của đối phương. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Việc này tôi cần thương lượng thêm v&i gia đình. 

Nhân viên tiếp thị: Ồng Bằng, tôi biết ông là một ngư&i cha, 
người chồng tốt, nhưng tôi khuyên ông việc này tốt nhất không nên 
thương lượng v&i gia đình. 

Khách hàng: Tại sao ? 

Nhân viên tiếp thị: Vì sản phẩm này ông dùng làm quà tặng cho 
vợ của ông, nếu thương lượng thì sẽ không còn gì là bí mật nữa, ông 
nghĩ sao? 

Khách hàng: Điều này cũng đúng, nhưng tôi sợ bà ấy sẽ không 
thích. 


Nhân viên tiếp thị: Sao lại như vậy? Tôi nghĩ bà ấy biết chồng 
mình đã bỏ ra không ít tâm huyết để chọn quà cho mình thì bất kể là 



quà gì bà ấy củng đều thích. 


Khách hàng: Chỉ sợ bà ấy chê đắt, nói là tôi hoang phí. 

Nhân viên tiếp thị: Phụ nữ ai cũng vậy, miệng chê nhưng thực tể 
trong lòng bà ấy sẽ rất hạnh phúc. Chỉ mấy trăm đô-la, một quý ông 
như ông lẽ nào cũng không thể tự quyết định được việc này ư? 

Khách hàng: Đưong nhiên là không phải. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy giờ tôi sẽ bọc quà cẩn thận và nhờ công 
ty chuyển phất nhanh gửi cho ông. Tối nay, chắc chắn vợ của ông sẽ 
rất bất ngờ khi nhận được món quà sinh nhật này. 

Cuộc đối thoại thứ hai giữa Giám đốc phòng bán hàng và nhân 
viên tiếp thị của một công ty tư vấn. Quyết định đưa ra cần tói sự 
nhất trí của nhiều bộ phận, chúng ta cùng xem cách xử lý của nhân 
viên tiếp thị này. 

Khách hàng: Tôi còn phải thưcrng lượng v&i Giấm đốc bộ phận 
nhân sự. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, tôi biết công việc tổ chức chưcmg trình 
đào tạo nội bộ là nhiệm vụ của bộ phận nhân sự, vì thể thương 
lượng vơi họ là điều cần thiết. 

Khách hàng: Tôi sẽ liên hệ lại v&i cô sau khi thương lượng với họ 
nhé. 

Nhân viên tiếp thị: Được, nhưng thưa ông Hà, tôi có thể hỏi ông 
một vấn đề có được không? 


Khách hàng: vấn đề gì? 


Nhân viên tiếp thị: Thông thường, & công ty ông, nếu tổ chức 
một chương trình đào tạo nội bộ thì quy trình như thếnào? 

Khách hàng: Trư&c tiên, cần phải có một bản báo cáo đề xuất 
gửi phòng nhân sự xét duyệt, sau đó, hai bên cùng tìm kiếm đối tác 
thích họp để trình cấp trên phê duyệt. Nếu được đồng ý thì sẽ được 
triển khai. 



Nhân viên tiếp thị: Tôi hiểu rồi, vậy thì trư&c đó ông đã trao đổi 
vói bộ phận nhân sự về vấn đề này rồi phải không ạ? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Nghĩa là lần thương lượng này chủ yếu là để 
lựa chọn phương án phù hợp vói bên ông, phải không? 

Khách hàng: Đúng, đại loại là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ông có thể giúp tôi một việc được không? 

Khách hàng: Việc gì? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi muốn gọi điện thoại cho Giám đốc bộ 
phận nhân sự và gửi cho ông ấy một ít tài liệu của công ty chúng tôi, 
để ông ấy nắm bắt sơ bộ về công ty chúng tôi được không? 

Khách hàng: Được. 

Nhân viên tiếp thị: Lúc đó tôi có thể nói là do ông giói thiệu được 
không? 

Khách hàng: Không vấn đề gì, cô cứ nói là tôi bảo cô gọi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì rất cảm ơn ông. 

Hai tình huống bạn vừa đọc có tính chất hoàn toàn khác nhau, do 
đó nhân viên tiếp thị cần nhanh nhạy nắm bắt tình hình và chọn được 
cách ứng xử cho hiệu quả nhất. 
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Tôi không có tiên. 

Câu trả lời thông minh 

Cách 1: Chính vì không có tiền nên ông càng cần phải nghĩ cách để 
kiếm tiền. Thật may là phưong án này sẽ trự giúp ông rất nhiều. 

Cách 2: Nếu không phải vì vấn đề tài chính, ông có thể đưa ra 



quyết định ngay không? 


Cách 3: Không sao, phưong án này chỉ cần ông mỗi ngày bỏ ra 
chưa đến 10 đô-la. Chỉ cần ông tiết kiệm một chút, ví dụ như mỗi 
ngày bót một bao thuốc lá, mỗi tháng ăn ít đi vài bữa, vậy là ông đưực 
đảm bảo an toàn suốt cuộc đòi. 

Cách 4: Thưa ông, có phải ông nói không có tiền là vì ông không 
quan tâm đến sản phẩm của chúng tôi không? Hay là ông cảm thấy 
hoàn toàn không có nhu cầu? Nếu đúng là như vậy, tôi hứa sẽ không 
làm phiền ông nữa. 

Cách 5: Trong số các khách hàng của tôi, lúc đầu có tói 90% 
khách hàng nói rằng họ không có tiền, nhưng sau khi hiểu và sử dụng 
sản phẩm này, họ đã không còn phải cân nhắc về vấn đề tiền bạc nữa. 
Thế nên ông vui lòng đê tôi giải thích thêm cho ông nhé. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Điều trước tiên nhân viên tiếp thị cần làm là xác định xem 
khách hàng thật sự không có tiền, hay đó chỉ là lý do để làm lá chắn. 
Nếu bạn giói thiệu bảo hiểm cho một sinh viên vừa mói ra trường, rõ 
ràng là không thực tế. Khi xác định rõ tình trạng khách hàng, bạn nên 
tế nhị kết thúc cuộc trò chuyện và nhanh chóng tìm khách hàng mói. 

2. Nếu đó chỉ là lý do để từ chối, chứng tỏ khách hàng nghĩ sản 
phẩm mà bạn tiếp thị không thể đáp ứng nhu cầu thực tế của họ. Điều 
bạn cần làm là dựa vào cách nói của khách hàng để tìm ra nguyên 
nhân và cách giải thích thuyết phục nhất. Bạn có thể hỏi khách hàng: 
“Tôi có thể được biết nguyễn nhân thực sự ià gì đưực không?”, “Có 
phải ông cho rằng chúng tôi không thể giúp ông giải quyết vấn đề 
không?” 

3. Còn trong tình huống khách hàng chỉ giả nghèo giả khổ, hoặc 
đó là phản ứng bản năng của khách hàng, bạn có thể hài hước vói 
khách hàng, ví dụ: “Ông thật biết đùa đấy” sau đó hỏi khách hàng lý 
do giả nghèo giả khổ là gì và đưa ra giải thích thuyết phục. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 



Khách hàng: Tôi không có tiền. 


Nhân viên tiếp thị: Ôi, tròiỉ Giấm đốc Nhật, ông nói ông không 
có tiền, đến Tổng thống Obama nghe xong cũng phải phá lên cười 
đó! 


Khách hàng: Tôi thật sự không có tiền mà\ 

Nhân viên tiếp thị: Ồng Nhật, ông đừng đùa tôi như vậy chứ! Có 
phải ông vẫn còn lo ngại về vấn đề gì không? 

Khách hàng: Tôi cảm thấy khóa học này không có tấc dụng gì đối 
vói chúng tôi cả. 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại cho rằng không có tấc dụng 
chứ? 

Khách hàng: Vói một công ty nhỏ như chúng tôi, có được một sổ 
đơn hàng đã là tốt lắm rồi. Khóa học này của cấc ông tập trung vào 
việc mở rộng thương hiệu, không phù họp v&i thực tế chút nào. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì thưa ông, lẽ nào ông muốn công ty 
ông cứ mãi là một công ty con, chỉ biết làm gia công cho các nhà 
máy lớn và mãi mãi không có tên tuổi riêng? 

Khách hàng: Không phải như vậy, chỉ là do tôi cảm thấy thòi cơ 
chưa đến. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Nhật, ông thử nghĩ xem, tại sao 
công ty ông chỉ nhận được 5 đô-la phí gia công cho mỗi bộ quần áo, 
trong khi cấc công ty khác lại kiếm được 50 đô-la, thậm chí còn hơn 
thế nữa v&i cùng một sản phẩm. Mức chênh lệch này là do sự khác 
biệt về thương hiệu. Nếu đây là việc s&m muộn cũng phải làm thì tốt 
nhất giờ ông cũng nên bắt đầu tìm hiểu. 

Khách hàng: Được, tôi sẽ đi nghe thử xem sao. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: Rất tiếc, tôi không có tiềnl 



Nhân viên tiếp thị: Ông Trung Kiên à , chúng ta đều làm kinh 
doanh , nển tôi cứ nói thẳng nhé. Ý ông là ông thật sự gặp khó khăn 
về vấn đề tài chính hay là ông có ý gì khấc? 

Khách hàng: Tôi nói nghiêm túc đấy, tôi m&i đi làm, lấy đâu ra 
tiền để tham gia khóa học mấy nghìn đô-la cơ chứ. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy cũng phải, xem ra đúng là ông không có 
tiền thật. Nhưng ông Kiến à, neu ông không thay đổi hiện tại thì liệu 
doanh số bán hàng của ông có thể thay đổi được không? 

Khách hàng: Có lẽ là không thể. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, nếu cứ như này thì ông sẽ mãi mãi 
không thể có tiền. Vì thế điếu ông cần để tâm hơn người khấc là cố 
gắng tìm phương án để nâng cao doanh sô'bán hàng. Vì phương 
pháp kiếm tiền luôn là quan trọng nhất, ông thấy đúng không ? 

Khách hàng: Anh nói cũng đúng. 

Nhân viên tiếp thị: Nhưng phương pháp đó không tự nhiên mà 
đến. Ông hãy học hỏi và chọn lựa những phương pháp hữu hiệu đã 
được kiểm chứng để thay đổi cuộc sống của mình, ông có công nhận 
như vậy không? 

Khách hàng: ừ. 

Nhân viên tiếp thị: Đe tôi làm phép tính đơn giản cho ông nhé. 
Nếu sau khi ông tham gia khóa học này, chỉ cần doanh sô'bán hàng 
của ông tăng lên 10%, vậy thì một năm ông sẽ có thể kiếm thêm 
khoảng 20.000 đô-la tiền hoa hồng, cứ như vậy năm này tiếp năm 
khấc. Trong khi chi phí khóa học do giáo sư Đông giảng dạy chỉ tốn 
chưa đến 1000 đô-la, như vậy lọi ích thu về chẳng phải giá trị hơn 
rất nhiều so với chi phí bỏ ra sao ? 

Tình huống 20 

*Tôi đã có đơn vị cung cấp khác rồi.* 


Câu trả lò*i thông minh 



Cách 1: Việc này cũng rất bình thường thôi mà. Tuy nhiên, điều 
khiến tôi cảm thấy khó hiểu đó là nếu ông đã có đon vị cung cấp rồi, 
vậy tại sao vấn đề này vẫn tồn tại? 

Cách 2: Vậy ư, thế thì tốt quá rồi, tôi có thể được biết đối tác của 
ông là công ty nào không? Vì sản phẩm mà bên ôn^ sử dụng về cơ bản 
là do công ty chi nhánh phụ trách, còn bên tôi là Tông công ty nên 
việc điều chỉnh giá thấp hơn so với họ, chúng tôi hoàn toàn có thể làm 
được. 

Cách 3: Vậy cũng không sao. Nếu ông đã có đơn vị cung cấp khác 
rồi, thì tôi sẽ chia sẻ cho ông cách làm thế nào để đơn vị cung cấp 
giảm giá cho ông. Hãy đặt trước một ít hàng ở chỗ chúng tôi, sau đó 
nói vói họ đê xem họ có phản ứng gì. 

Cách 4: Chính vì ông đã có đơn vị cung cấp khác rồi nên tôi mói 
đến tìm ông! Như vậy ông sẽ có cơ hội để so sánh về chất lượng, dịch 
vụ và lựa chọn sản phẩm có lọi nhất cho ông, ông thấy sao? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nếu khách hàng đã có đơn vị cung cấp khác và họp tác vẫn rất 
vui vẻ, thì nhân viên tiếp thị không nên quá vội vàng tiếp thị sản 
phẩm của mình. Thay vào đó, bạn cần tạo mối quan hệ tốt đẹp. Ví dụ 
như thường xuyên gọi điện và thỉnh thoảng tặng quà cho khách hàng. 
Khi mối quan hệ giưá hai bên đã đạt đến mức đọ nhất định thì mới 
bắt đầu tư vấn. Sau khi tạo được mối quan hệ, bạn mới nên tìm hiểu 
một số vấn đề quan trọng như nhà cung cấp hiện tại của khách hàng 
là đơn vị nào, điều mà nhiều khách hàng không muốn tiết lộ cho bạn 
ngay từ lần nói chuyện điện thoại đầu tiên. 

2. Nếu khách hàng đã có đơn vị cung cấp khác rồi, điều này chứng 
tỏ đơn vị cung cấp đó vẫn đang làm rất tốt. Sau khi dò hỏi tìm hiểu, 
nhân viên tiếp thị có thê chứng minh họ còn có thể làm tốt hơn nữa. 

Ngoài ra, nhân viên tiếp thị có thể lựa chọn phương thức thích 
họp đe tìm hiểu tiêu chuẩn yêu cầu của khách hàng và chất lượng 
dịch vụ của đơn vị cung cấp hiện nay. Hãy để ý sự khác biệt giữa hai 
tiêu chuẩn này và lấy đo làm điểm nhấn để tiêp thị. 


Tình huống đối thoại 



Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Chúng tôi đã có đon vị cung cấp rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, khách hàng l&n như ông chắc chắn sẽ 
có rất nhiều đơn vị cung cấp chào đón. Tôi có thể được biết công ty 
nào có vinh dự này được không? 

Khách hàng: Là công ty Thành Đạt. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, công ty đó củng khá uy tín. Ồng thấy hài 
lòng về dịch vụ của họ chứ ? 

Khách hàng: Cũng được. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy chúng tôi cũng muốn học hỏi họ. Không 
biết ông hài lòng nhất vói dịch vụ của họ & điểm nào? 

Khách hàng: Mảng thiết kể. 

Nhân viên tiếp thị: Thiết kế quan trọng đối vói bên ông như vậy 
ư? 


Khách hàng: Tất nhiên rồi. Bên chúng tôi chủ yếu là cung cấp sản 
phẩm t&i tận tay người tiêu dùng, nên thuê một gian hàng có vị trí 
đẹp không phù họp vói thực lực của chúng tôi. Chúng tôi sẽ chọn 
gian hàng ở vị trí bình thường nhưng thiết kể thật nổi bật để thu hút 
được khách hàng. 

Nhân viên tiếp thị: Nghĩa là điều mà ông quan tâm nhất là làm 
thế nào để thu hút sự chú ý và lôi kéo được lượng người tiêu dùng 
l&n nhất. Vậy thì tốt quá rồi. Bên công ty chúng tôi đang có nhiều ý 
tưởng, dịch vụ phù hợp v&i yêu cầu của bên ông. Tôi đảm bảo v&i 
ông ý tưởng hoàn toàn mói này sẽ giúp bất cứ gian hàng nào cũng 
gây được sự chú ý cao nhất. 

Khách hàng: Ý tưởng gì vậy ? 


Cuộc đối thoại thứ hai giữa Giám đốc bộ phận nhân sự của một 
công ty vói nhân viên tiếp thị cung ứng lao động. Khách hàng nói rằng 
mình đã có đon vị họp tác, là một công ty cung ứng lao động gần. Xét 



về dịch vụ và giá cả thì cả hai đon vị đều không khác biệt là mấy. Lúc 
này nhân viên tiếp thị cần xử lý ra sao? 


Nhân viên tiếp thị: Chào Giấm đốc Nhất Cường. 

Khách hàng: Xỉn chào, ai đấy ? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Quang Định, gọi đến từ đơn vị cung 
ứng lao động Phương Nam. Ông Cường, không biết ông có tiện nghe 
điện thoại lúc này không? 

Khách hàng: Cũng được, hóa ra cô ở bên công ty Phương Nam 
à? Nhưng rất tiếc chúng tôi đã có đối tác rồi. 


Nhân viên tiếp thị: Tôi biết, nhưng không sao. Ồng Cường, thực 
ra hôm nay tôi gọi cho ông chỉ với một mục đích là hỏi thăm ông 
thôi. 

Khách hàng: ờ, cảm ơn cô nhé\ 

Nhân viên tiếp thị: Ông Cường, ngoài việc đó ra, tôi còn có một 
món quà, hy vọng ông sẽ thích. 

Khách hàng: Vậy ư? Quà gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Là một cuốn sách mói xuất bản nói về mảng 
quản lý nhân sự do Giáo sư Minh Lâm biên soạn. Phiền ông cho địa 
chỉ để tôi có thề chuyển quà. 

Khách hàng: Vậy thì cảm ơn cô nhé. Địa chỉ của tôi là..., tên 
người nhận cô cứ viết tên tôi là được rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, tôi sẽ chuyển tới ông sớm. Thực ra khi 
xem những cuốn sách về mảng này ở nhà sách, tôi cảm thấy hài 
lòng nhất vê tính chuyên nghiệp của cuốn sách này. Vì thế, tôi đẫ chủ 
ý mua vài cuốn để tặng cho bạn bè, hy vọng ông sẽ thích nó. 

Khách hàng: Cô tự mua ư? Vậy thì ngại quá. 

Nhân viên tiếp thị: Chuyện nhỏ thôi mà, điều quan trọng là ông 
thích nó. Điều này cũng chứng tỏ tôi đã chọn đúng sách. 



Khách hàng: Ha ha. Vậy tiện thể cô cũng gửi cho tôi một bản tài 
liệu gỉ&i thiệu vê công ty của cô để tôi tham khảo nhé. 

Nhân viên tiếp thị: Dạ vâng, hôm nay tạm thòi như vậy đã nhé! 

Khách hàng: Hẹn gặp lại cô sau. 

Trong đoạn đối thoại thứ hai này, nhân viên tiếp thị hoàn toàn 
không hề nhắc đến sản phẩm cung ứng với khách hàng mà chỉ nhằm 
tạo dựng mối quan hệ với khách hàng. Phưong pháp được sử dụng 
chính là tặng quà cho khách hàng. Nếu khách hàng đồng ý nhận quà 
thì đưong nhiên, họ sẽ có phản hồi tích cực. Liệu mối quan hệ này có 
đi đến họp tác hay không, còn phụ thuộc vào mức độ quan hệ với 
khách hàng mà nhân viên tiếp thị xây dựng nên. 

Tình huống 21 

Phòng ban A không đồng ý. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Đó là điều dễ hiểu thôi. Dùng ngân sách của họ nhưng lợi 
nhuận thì phòng ông lại được hưởng. Nếu là tôi, tôi cũng sẽ không 
đồng ý, nhưng vì lợi ích của bản thân, chúng ta vẫn phải nghĩ cách 
mói đưực. 

Cách 2: Nếu không được họ phê duyệt, vậy chúng ta đi theo trình 
tự khác có đưực không? 

Cách 3: Họ không đồng ý, thế quan điểm của ông thì sao? 

Cách 4: Hay là như thế này nhé, ông xem có được không? Chúng 
ta để phòng ban đó cùng tham gia, lợi nhuận ông phải chia cho họ 
một phần. Nhưng dù sao có còn hon không. 

Nghệ thuật ứng phó 


1. Thường thì lợi ích giữa các phòng ban có sự giàng buộc lẫn 
nhau. Ví dụ như nếu bản thân khách hàng đưực hưởng lợi từ một 
khóa học đào tạo, khóa học này lại làm tiêu hao kinh phí của cả công 
ty và ảnh hưởng tới kinh phí đào tạo của các phòng ban khác. Nhân 



viên tiếp thị cần tìm hiểu vấn đề lợi ích của từng phòng ban và lý do 
phản đối của họ. 

2. Nếu phòng ban đó khó lòng thưong lượng, bạn cần tìm cách 
khuyến khích khách hàng đi theo một hướng khác, để tránh gặp phải 
trở ngại này. Nếu không có con đường khác, bạn hãy để khách hàng 
phản ánh van đề lên cấp trên. Tuy sự việc có thể bị “thổi phồng” lên 
nhưng ít ra cũng có một cơ hội thành công. 

3. Có thể khuyên khách hàng không sở hữu toàn bộ lợi ích mà 
chia một phần cho các phòng ban khác. Nếu họ cũng có một phần lợi 
ích trong đó, chắc hẳn họ sẽ không tìm cách để gây khó dễ cho công 
việc của bạn. 

Tình huống đối thoại 

Đoạn đối thoại dưới đây dựa trên bối cảnh là các phòng ban xét 
duyệt gây khó dễ cho công việc giữa khách hàng và nhân viên tiếp thị. 

Khách hàng: Rất tiếc, bộ phận nhân sự không đồng ý vói kế 
hoạch này. 

Nhân viên tiếp thị: Không thể nào , Giấm đốc Phong. Có phải bộ 
phận nhân sự đang làm quá chức năng của mình không? Tại sao họ 
lại phán đoi vậy? 

Khách hàng: Chủ yếu là vì lý do kinh phí. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Ở các công ty tôi từng làm việc trư&c 
đây, kinh phí đào tạo đều do phòng ban của họ tự quản lý. Bộ phận 
nhân sự chỉ có trách nhiệm giám sất thực hiện thôi. 

Khách hàng: Công ty chúng tôi có chút khác biệt. Tuy bộ phận 
kinh doanh chúng tôi có quản lý một khoản kinh phí riêng nhưng 
phần lốn kinh phí là do bộ phận nhân sự nắm giữ. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, hóa ra là như vậy. 

Khách hàng: Nhưng điều còn phiền phức hơn nữa là phòng ban 
chúng tôi đã sử dụng gần hết khoản kinh phí đào tạo Quý I nên nhất 
định cần đến sự hỗ trợ của bộ phận nhân sự. Nhưng cô biết đấy, 



không chỉ có phòng chúng tôi, còn rất nhiều phòng ban khác cần tời 
khoản kinh phí này. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, điều này tôi hoàn toàn hiểu. Thế ông có 
biết bộ phận nhân sự gần đây có kế hoạch đào tạo gì không? 

Khách hàng: Cụ thể thì tôi không rõ lắm, nhưng hiện giờ là thòi 
điểm nhu cầu tuyển dụng rất cao, lượng nhân viên m&ỉ vào công ty 
cũng tưcmg đối nhiều nên cần dồn chi phí cho họ. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy được rồi, ông thấy kếhoạch này có được 
không? Chúng tôi sẽ thay đổi một chút vê kế hoạch đào tạo. Khóa 
đào tạo sẽ không chỉ dành cho nhân viên cũ mà được chia thành hai 
bộ phận: Bộ phận đào tạo dành cho nhân viên mói vào nghề và đào 
tạo dành cho nhân viên cũ. Như vậy thì bộ phận nhân sự cũng sẽ 
được tham gia và cấc phòng ban khác cũng được hưởng thành quả. 
Lúc đó, có lẽ sẽ không còn phản đối nào nữa đâu, ông thấy thế nào? 

Khách hàng: Nghe cũng có lý đấy. Đe tôi trao đổi vói họ xem sao. 



CHƯƠNG 4. Khi khách hàng lo ngại 
về chất lượng sản phẩm hoặc công ty 

bạn 

Tình huống 22 

Sao tôi chưa từng nghe thấy tên thương hiệu này. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Không thể nào. Ông thực sự chưa từng nghe qua ư? 

Doanh nghiệp nổi tiếng A, công ty quy mô lớn B và hiệp hội quản lý c 
đều đã dùng sản phẩm của chúng tôi. 

Cách 2: Xem ra chúng tôi chưa làm tốt công việc truyền thông rồi. 
Tôi vẫn nghĩ rằng hầu hết các khách hàng đều đã biết đen công ty của 
chúng tôi. Vậy thì bây giờ tôi xin phép đưực giói thiệu sư lược cho 
ông. Thực ra công ty tôi đã sớm... 

Cách 3: Mỗi công ty có một phương hướng phát triển khác nhau. 
Có công ty thích làm quảng cáo để nhiều người biết đến. Còn công ty 
chúng tôi lại đề cao việc phát triển chiều sâu. Vì thế, chúng tôi chú 
trọng hơn tới các sản phẩm có chất lượng tốt hơn, giá thành thấp 
hơn để mang lại lợi ích cho khách hàng và mong nhận được sự đón 
nhận từ họ. 

Cách 4: Vâng, đúng vậy. Tổng công ty của chúng tôi đặt tại miền 
Nam và ở thị trường đó, sản phẩm của chúng tôi cũng là một thương 
hiệu rất nổi tiếng. Bay giờ, công ty chúng tôi đặt trọng tâm ià mở rộng 
thị trường sang phía Bắc. Do mới bắt đầu nên chúng tôi chưa được 
nhiều người miền Bắc biết đến. Nhưng có một thông tin tốt hơn đó là 
do mới bắt đầu mở rộng thị trường nên công ty có một số chính sách 
ưu đãi lớn. Giờ tôi sẽ giới thiệu để ông biết rõ hơn. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nếu công ty của bạn đã có tên tuổi nhất định thì bạn có thể trực 



tiếp trả lòi câu hỏi này, như giới thiệu về lịch sử thành lập công ty, 
những thành tích mà công ty đã đạt được để thuyết phục khách hàng. 

2. Nếu thương hiệu của công ty vẫn chưa được biết đến rộng rãi, 
nhân viên tiếp thị khổng nên cố “đánh bóng” công ty của mình mà 
nên thẳng thắn giải thích cho khách hàng hiểu vì giá trị mà khách 
hàng muốn mua không phải là thương hiệu mà là lợi ích sản phẩm 
đem lại. Nếu chất lượng không quá noi trọi, bạn có thể tìm một thế 
mạnh khác như giá cả chẳng hạn. Đơn giản bỏi vì không có công ty 
nào vừa có thương hiệu nổi tiếng vừa có chất lượng tốt nhất với giá 
thành rẻ nhất cả. Sản phẩm nào cũng có ưu và nhược điểm riêng của 
nó. Phương pháp nghĩ cách để chuyển đề tài sang điểm mạnh của 
công ty mình mới là phương pháp ứng phó hữu hiệu. 

Tình huống đối thoại 

Tình huống dưới đây nhân viên tiếp thị đã ứng phó vói sự chất 
vấn của khách hàng như thế nào? 

Khách hàng: Tôi chưa từng nghe tên thương hiệu của bên cô. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Thực ra điều này cũng rất bình 
thường, vì dù sao bấy giờ chúng tôi m&ỉ bắt đầu chuyển sang làm 
thương hiệu cho mình sau nhiều năm làm gia công sản phẩm cho 
nhiều doanh nghiệp nổi tiêng. Sản phẩm của các doanh nghiệp nổi 
tiếng đó chắc hẳn ông đã kỉễm nghiệm chất lượng sản phẩm rồi, 
cũng đáng để tin cậy chứ? 

Khách hàng: Liệu có đúng như cô nói không ? 

Nhân viên tiếp thị: Tất nhiên, sản phẩm của doanh nghiệp A, 
công ty B đều do chúng tôi gia công. Thực ra, thưa ông Trung, ngoài 
thương hiệu ra, vấn đề ông quan tâm hơn cả có lẽ là sản phẩm này 
liệu có thể giúp ông giải quyết vấn đê thực tếhay không, kèm theo đó 
là mức giá có tốt hay không, ông thấy có đúng không? 

Khách hàng: Điều này là đương nhiên rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy bấy giờ để tôi giới thiệu cho ông... 

Đoạn đối thoại thứ hai xảy ra giữa nhân viên tiếp thị của một 



công ty cung cấp quà tặng vcú bộ phận Hậu cần của phòng Hành 
chính sự nghiệp. 

Khách hàng: Bên cô có lẽ là công ty nhỏ phải không, vì tôi chưa 
từng nghe tên bao giờ. 

Nhân viên tiếp thị: Có thể nói là một công ty nhỏ, cũng có thể nói 
là một công ty l&n, điều này còn tùy vào cách đánh giá của ông. 

Khách hàng: Ý cô là sao? 

Nhân viên tiếp thị: Nếu chỉ xét mức doanh thu hàng năm thì công 
ty chúng tôi không được coi là l&n. Nhưng nếu xét về sản phẩm quà 
tặng handmade thì chúng tôi lại được coi là một công ty l&n, vì 
chúng tôi đã có mặt trên thị trường hem 10 năm nay. Rất nhiều bộ 
phận Hành chính của các công ty đã tin dùng sản phẩm handmade 
của chúng tôi để làm quà tặng hội nghị. 

Khách hàng: ờ, nhưng tôi vẫn cảm thấy thưcmg hiệu công ty của 
bên cô nghe cứ là lạ. 

Nhân viên tiếp thị: Điều này cũng rất bình thường, vì đối v&i quà 
tặng handmade rất khó để dựng lên một thương hiệu lớn. Điều mà 
mọi người quan tâm hơn cả là sản phẩm có thực sự tiện ích, bắt mắt 
hay không, phải vậy không ạ? 

Khách hàng: Đương nhiên rồi. 

Nhân viên tiếp thị: về vấn đê này để tôi từ từ gỉ&ỉ thiệu cho ông. 

Tình huống 23 

Đây là kỹ thuật của năm ngoái phải không? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Ông thật hiểu biết, ngay cả điều này ông cũng biết rõ! Mau 
sản phẩm này đúng là đã đưực nghiên cứu từ năm ngoái, đây cũng là 
mẫu bán chạy nhất năm ngoái. Sở dĩ hôm nay tôi lấy nó làm sản 
phẩm để giổi thiệu là vì khách hàng vẫn đánh giá gia thành của nó là 
họp lý nhat. 



Cách 2: Tuy mẫu mã sản phẩm này là của năm ngoái, nhưng 
những bộ phận quan trọng đã được chúng tôi chọn lọc những kỹ 
thuật mới nhất. Đây là sự kết họp hoàn hảo giữa ưu điểm của sản 
phẩm cũ với kỹ thuật mới hiện đại. 


Cách 3: Dù đã ra mắt được 5 năm rồi nhưng điện thoại N73 vẫn là 
sản phẩm thuộc top bán chạy. Bởi vì ưu điểm lớn nhất của nó là hệ 
thống ổn định, thiết kế cổ điển và quan trọng hon là giá cả họp lý. 

Cách 4: Cũng không thể nói như vậy. Như ông đã biết trong hệ 
điều hành Windows, tuy Vista là một phiên bản mới nhưng nó lại 
không thuận tiện bằng XP. Thực tế thì rất nhiều sản phẩm mới ra 
chưa chắc đã tốt hon những dòng sản phẩm cũ, ông có nghĩ vậy 
không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Khi gặp phải tình huống này, điều đầu tiên nhân viên tiếp thị 
cần làm là suỵ nghĩ xem liệu họ có bắt buộc phải tiếp thị cho khách 
hàng sản phẩm cũ này không, dựa trên các tiêu chí như nhu cầu sử 
dụng và túi tiền. Khi đã xác định được, hãy sử dụng phưong pháp đề 
cao tính năn^ của sản phẩm cũ và nói quá lên những hạn chế của sản 
phẩm mói để khách hàng so sánh. 

2. Thông thường, những sản phẩm sử dụng kỹ thuật mói sẽ có giá 
tưong đối cao, bạn có thể nói với khách hàng rằng giá của sản phẩm 
mói không hề “dễ chịu”, không những vậy còn không an toàn bằng 
sản phẩm cũ, nhằm giúp khách hàng hiểu rằng tính an toàn, ổn định 
mói là điều quan trọng hon cả. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 


Khách hàng: Hệ thống của dòng điện thoại di động này có vẻ lỗi 
thời rồi, vẫn còn sử dụng hệ điều hành Android 2.2 trong khi bây 
giờ đã ra phiên bản 3.0 rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, hệ điều hànhAndroid 2.2 xem ra 
có vẻ lỗi thòi, nhưng tôi thấy loại này phù hợp nhất vói ông. 



Khách hàng: Tại sao lại vậy ? 


Nhân viên tiếp thị: Sở dĩ ôny lựa chọn hệ điều hành Android, chủ 
yếu là vì nó có ứng dụng cao đe chơi game, quan trọng hơn nữa là 
hầu hết cấc ứng dụng đêu là miễn phi. vấn đề là, hau hết các phần 
mềm trên thị trường đều không hỗ trợ hệ điều hành Android 3.0. 

Khách hàng: Không thể nào. Tôi thường thấy hình như những 
phần mềm hỗ trợ phiên bản cao mói không hỗ trợ phần mềm phiên 
bản thấp chứ. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng, thông thường là như vậy. Nhưng 
Android 3.0 thiết kế chủ yếu dùng cho máy tính bảng vàAndroid 
vốn dĩ là một chương trình của điện thoại di động, đây là hai hệ điều 
hành hoàn toàn khác nhau. Nếu ông lựa chọn máy tính bảng thì tôi 
nhất định gi&i thiệu cho ông loại 3.0, nhưng cái ông dùng lại là điện 
thoại di động, vì thếloạỉ 2.2 sẽ tốt hon. 

Khách hàng: Hóa ra là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Không những vậy, nếu sử dụng Android 3.0, 
yêu cầu về cấu hình của điện thoại di động phải rất cao. Nếu vậy thì 
giá cả đương nhiên sẽ tăng lên, e rằng không phù họp vói ngân sách 
của ông. 

Khách hàng: ừ, tôi hiểu rồi. 

Cuộc đối thoại thứ hai giữa khách hàng và nhân viên tiếp thị đồ 
điện tử qua mạng. Do hàng tồn kho nên nhân viên tiếp thị giới thiệu 
cho khách hàng sản phẩm tivi phiên bản cũ. Dưới đây là cách để 
khuyến khích khách hàng mua phiên bản cũ thay vì lựa chọn sản 
phẩm phiên bản 3D mới: 


Khách hàng: Phiên bản này có vẻ lỗi thòi rồi, bây giờ đã là thời 
đại 3D rồi, sao còn giói thiệu sản phẩm củ này cho tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Tivi tinh thể3D cũng có, giá cũng cao hon 
không nhiều, nhưng tôi vẫn khuyên ông không nên chọn loại 3D. 
Đơn giản là vì tivi 3D được thiết kế để xem hình ảnh 3D, nhưng hiện 
nay trên thị trường rất ít phim 3D, ông mua về chẳng dùng đến sẽ 
rất lãng phí. 



Khách hàng: Điều này tôi hiểu, nhung mua sản phẩm công nghệ 
tiên tiến một chút, sau này phổ biến đường truyền tín hiệu 3D thì tôi 
không phải nâng cấp nữa. 

Nhân viên tiếp thị: về lý là như vậy, nhưng thưa ông Hà, nguồn 
tín hiệu 3D không biết đến khi nào mói phổ biến thực sự, dự định 
s&m nhất là năm 2023. Còn tuổi thọ sử dụng của một chiếc tivi tinh 
thể chỉ dao động trong vòng 10 năm, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: ờ. 

Nhân viên tiếp thị: Không chỉ vậy. Tivi 3D dùng riêng cho tín 
hiệu 3D nên khi phất tín hiệu phổ thông nó sẽ gây hại cho mắt. Vì sức 
khỏe của ông, tôi hy vọng ông vẫn nên lựa chọn loại tivi tinh thể ổn 
định một chút phù hợp v&i thực tế. 

Khách hàng: Vậy được rồi. 

Tình huống 24 

Thời gian bảo hành ít quá! 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Đúng vậy, nếu chất lượng sản phẩm tốt thì đưong nhiên 
thòi gian bảo hành cũng không cần quá dài. Ví dụ như tivi Sony chỉ 
bảo hành có 1 năm, trong khi các hãng khác có thể bảo hành lên đến 3 
năm, vậy nhưng không ai cho rằng chất lượng của các hãng đó tốt 
hơn Sony cả, ông có công nhận như vậy không? 

Cách 2: Tuy thời gian bảo hành chỉ trong 1 năm, nhưng nếu sau 
đó phát sinh trục trặc gì, chúng tôi vẫn hỗ trợ dịch vụ sửa chữa tại 
nhà. Khi đó, chúng tôi chỉ thu khoản chi phí linh kiện thay thế thôi, 
điều này sẽ được nói rõ trong bản họp đồng. 

Cách 3: Thực ra thời gian bảo hành bao lâu không quan trọng, chỉ 
cần ông trả thêm một khoản chi phí ngoài, ^iống như đóng bảo hiểm 
vậy. Nếu ông còn lo lắng thì chúng tôi có the bổ sung thêm điều này 
vào họp đồng. 

Cách 4: Đối với dòng sản phẩm điện tử, ba tháng đầu tiên thường 



là thòi gian dễ xảy ra trục trặc nhất, qua giai đoạn này thì về cơ bản 
ông có thể yên tâm. Đây cũng chính là lý do tại sao chúng tôi đưa ra 
chính sách dịch vụ cam đoan hoàn lại trong ba tháng. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Thời gian bảo hành của sản phẩm là một quy định đã thành văn 
bản, khá nghiêm ngặt nên nhân viên tiếp thị không có quyền sửa đổi. 
Tuy nhiên hầu hết các công ty đều cung cấp dịch vụ gia hạn bảo hành, 
khách hàng chỉ cần trả một khoản chi phí nhất định sẽ được hưởng 
dịch vụ kéo dài thời gian bảo hành tương ứng với chi phí bỏ ra. 

2. Khách hàng quan tâm đến thời gian bảo hành vì họ lo ngại về 
chất lượng sản phẩm của bạn. Vì vậy, nhân viên tiếp thị có thể giải 
thích để khách hàng hiểu rõ hơn về tính ổn định và an toàn của sản 
phẩm và đưa ra những chứng cứ thích họp để giúp khách hàng loại 
bỏ những nghi ngờ. 

3. Nếu đối thủ cạnh tranh cung cấp dịch vụ bảo hành dài hơn so 
với sản phẩm mà bạn tiếp thị, cần giải thích để khách hàng hiểu 
không có gì là miễn phí cả. Chi phí này có thể đã được tính vào giá 
thành sản phẩm. Còn có khả năng khác là chất lượng sản phẩm không 
tốt nên cần có thời gian bảo hàng dài. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất sẽ giúp bạn hình dung rõ hơn tình huống 
này: 

Khách hàng: Thời gian bảo hành ít quấ\ 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, ý của ông là vẫn còn có công ty khác 
hỗ trợ dịch vụ bảo hành dài hon? 

Khách hàng: Đúng vậy, công ty Acó thể bảo hành 3 năm, trong 
khi bên ông bảo hành có 1 năm. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, không vấn đề, họ có thể bảo hành 3 năm thì 
chúng tôi cũng có thể bảo hành 3 năm, thậm chí là 5 năm nhưng vói 
một yêu cầu. 



Khách hàng: Yêu cầu gì? 

Nhân viên tiếp thị: Đó là khi mua máy, ông sẽ phải trả thêm chi 
phí 200 đô-la mỗi năm. 

Khách hàng: Vậy chẳng phải giống nhau ư, lọi ích thực ra cũng 
là do khách hàng chúng tôi tự bỏ tiền ra mua. 

Nhân viên tiếp thị: Ồng nói không sai, đây chính là lý do tại sao 
thời gian bảo hành của chúng tôi ít hơn so vói các công ty khác. 
Chúng tôi tự tin v&i sản phẩm của mình và thấy rằng khách hàng 
không cần thiết phải tốn thêm tiền để kéo dài thời gian bảo hành. Vì 
thể khỉ báo giá, chúng tôi đã trừ đi những chi phí này. Nếu ông thấy 
cần thiết, toi co thể bo sung thêm. 

Khách hàng: Vậy thì thôi không cần đâu. 

Nhân viên tiếp thị: Nếu vậy chúng ta tiếp tục trao đổi về vấn đề 
khác... 

Cuộc đối thoại thứ hai là một cách giải quyết khác của nhân viên 
tiếp thị: 

Khách hàng: Thời gian bảo hành ít quấ\ 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại nói như vậy? Quy định về thòi 
gian bảo hành không phải chỉ do công ty quyết định, mà còn phải 
tuân theo quy định của nhà nư&c. 

Khách hàng: Tôi hiểu, nhưng tôi vẫn không yên tâm. 

Nhân viên tiếp thị: Õng không yên tâm về điều gì? 

Khách hàng: Sau khi hết thòi gian bảo hành, nếu xảy ra vấn đề 
gì có phải các ông sẽ không chịu trách nhiệm nữa không? 

Nhân viên tiếp thị: Không đâu, cho dù hết thòi gian bảo hành, 
chúng tôi vẫn sẽ hỗ trợ dịch vụ sửa chữa tận nhà, ông sẽ chỉ cần trả 
thêm chi phí linh kiện là được. 


Khách hàng: Thu phí có đắt không? 



Nhân viên tiếp thị: Tất nhiên là không rồi. Phí dịch vụ sửa chữa 
tận nhà của chúng tôi đều là miễn phí hoàn toàn , ông chỉ phải trả 
phí linh kiện thôi, thông thường chỉ khoảng 20 đến 30 đô-la. 

Khách hàng: Được, vậy thì tôi yên tâm rồi. 

Tình huống 25 

Sao không có sẵn hàng à? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Cũng giống như việc khi ăn hàng vậy. Những món được 
nấu ngay khi gọi món bao giờ cũng là ngon nhất. Tưong tự, chỉ những 
phưong án đáp ứng đúng yêu cầu thực tế mới là phưong án phù họp 
nhất vưi ông. 

Cách 2: Không có cách nào cả vì hiện giờ hàng còn không có đủ để 
cung cấp cho khách hàng, hàng vừa về đã bán hết sạch. Thực ra vấn 
đề mà ông cần cân nhắc lúc này có lẽ là nên đặt hàng sóm, vậy mói có 
thể nhanh lấy đưực hàng. 

Cách 3: Tuy loại công suất lớn hiện giờ đã hết hàng, nhưng ông 
cũng có thể lựa chọn hai chiếc loại công suất nhỏ, thực ra hiệu quả 
cũng như nhau thôi. 

Cách 4: Khoảng nửa tháng nữa sẽ có hàng mói về, ông sử dụng 
muộn vài ngày cũng không sao chứ, chỉ là dùng tạm hệ thống cũ thêm 
vài ngày thôi mà. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nếu sản phẩm khách hàng yêu cầu không có sẵn thì bạn có thể 
giói thiệu cho khách một sản phẩm có sẵn khác thay thế ở mức tưong 
đưong. 

2. Khách hàng cần có hàng ngay vì họ muốn nhanh chóng giải 
quyết vấn đề, nhưng nếu vấn đề đã tồn tại rất lâu rồi, thì việc keo dài 
thêm vài ngày đưong nhiên sẽ không ảnh hưởng mấy. Còn nếu khách 
hàng muốn lựa chọn sản phẩm của công ty khác thì bạn có thể làm 
phép tính giúp họ để xem họ sẽ phải trả cái giá như thế nào. 



Tình huống đối thoại 


Chúng ta cùng xem đoạn đối thoại dưới đây. Bối cảnh là khách 
hàng gọi điện thoại đến công ty đặt mua một chiếc máy in, nhưng vì lý 
do khách quan loại máy in này đã hết hàng. Nhân viên tiếp thị cần 
ứng xử với khách hàng ra sao? 

Khách hàng: Bên anh có hàng luôn không ? 

Nhân viên tiếp thị: Có, ModelAioo VÒA200 hiện tại đều có hàng. 

Khách hàng: Nhưng tôi muốn mua loạiA300 cư. 

Nhân viên tiếp thị: Thực ra cũng giống nhau thôi mà, Model 
Aioo VÙA200 chỉ hơi khác với loạiA300 về tốc độ in, nhưng giá 
thành sử dụng nguyên liệu thì đều như nhau. Sử dĩ ông quan tâm 
đến sản phẩm của chúng tôi là vì giá cả nguyên liệu hợp lý phải 
không ạ? 

Khách hàng: Nói thì nói vậy, nhưng hai loạiAioo vàA200 có lẽ 
không đáp ứng được yêu cầu của chúng tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại nói thể? 

Khách hàng: Vì bên chúng tôi dùng chung một mấy in, tất cả các 
lệnh in của mọi ngưừi đều do mấy này phụ trách nên yêu cầu về tốc 
độ rất cao để không lãng phí thời gian chừ đợi của mọi ngưòi. 

Nhân viên tiếp thị: Ông nói rất có lý. Ông có thể cho tôi biết 
thưừng thì mỗi tiếng công ty của ông phải in khoảng bao nhiêu từ 
không? 

Khách hàng: về số lượng tôi chưa thống kê qua bao giờ, nhưng 
nếu là giấyA4 thì có lẽ mỗi tiếng cũng phải in đến hàng trăm từ. 

Nhân viên tiếp thị: Một tiếng đồng hồ in vài trăm từ, vậy thì loại 
Aioo VÒA200 đều có thể đáp ứng yêu cầu sử dụng của bên ông. Tốc 
độ in của hai máy này chậm hưnA300 một chút nhưng vẫn có thể 
đảm bảo hon 15 từ mỗi phút, tức là khoảng gần 900 từ mỗi tiếng. 
Loại mấy này lược b&t một sô'chức năng không cần thiết, nên giá cả 
cũng họp lý hon. 



Khách hàng: Ok, vậy được rồi. 
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Không được xem trực tiếp sản phẩm, tôi không yên tâm. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Ông còn lo lắng ở điểm nào. Ông sự rằng sản phẩm thực 
tế không giống vói những gì tôi giói thiệu, hay về vấn đề an toàn sau 
khi thanh toán? 

Cách 2: Thực ra cũng có nhiều khách hàng giống ông, họ không 
yên tâm khi mua hàng Online, cho nên tôi hoàn toàn có thể hiểu đưực 
sự lo lắng của ông. Nhưng tôi đảm bảo là phưong thức thanh toán 
Savepay hoàn toàn có thể tin tưởng đưực. 

Cách 3: Tuy không thể tận mắt nhìn thấy sản phẩm, nhưng ông có 
thể tìm hiểu qua hình ảnh, bản thuyết minh và những người đã sử 
dụng. Nếu thực tếkhông giống vói những gì tôi đã giói thiệu, chúng 
tôi xin chịu mọi trách nhiệm. 

Cách 4: Ông có thể nói cho tôi biết ông không yên tâm vì điều gì 
không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Khách hàng không yên tâm là một phản ứng rất bình thường, 
nhất là khi khách hàng phải thanh toán trước, vì tiếp thị qua điện 
thoại chỉ có một cầu nối liên lạc duy nhất là điện thoại thôi. Nhân viên 
tiếp thị có lẽ hoàn toàn hiểu đưực điều này và nên xử lý với thái độ ôn 
hòa tự nhiên để tạo cho khách hàng cảm giác yên tâm. 

2. Bạn cần đặt ra các câu hỏi để tìm hiểu xem lý do vì sao khách 
hàng không yên tâm. Bạn cần xác định xem khách hàng lo lắng những 
gì mà bạn giói thiệu là quá sự thật, lo lắng sẽ không nhận được hàng 
sau khi thanh toán, hay lo lắng về vấn đề chất lượng hàng không đúng 
vói mẫu. 

3. Đối vói mỗi lý do khiến khách hàng không yên tâm, bạn cần 
đưa ra chứng cứ để giải thích. Chứng cứ tốt nhất là những tiêu chí 



thực tế có thể xác thực được như là chứng nhận chất lượng sản 
phẩm, điều khoản của bản thuyết minh, sử dụng bảo lãnh của bên thứ 
ba trong việc thanh toán, v.v... 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Tôi có chút không yên tâm. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, ông không yên tâm ở điểm nào? 

Khách hàng: Dù gì thì tôi cũng không nhìn thấy trực tiếp sản 
phẩm. Cô nói dòng điện thoại di động này rất tốt nhưng tôi đâu có 
được kiểm nghiệm. Xã hội bây giờ có lẽ cảnh giác một chút sẽ tốt 
hơn. 

Nhân viên tiếp thị: Điều đó cũng đúng. Tuy nhiên, những tính 
năng mà tôi vừa gi&i thiệu, ví dụ như độ phân giải màn hình và máy 
ảnh, ông rất quan tâm đúng không ạ? Không phải tôi cứ nói độ phân 
giải của nó là bao nhiêu có nghĩa đúng là bấy nhiêu. Điều này được 
giói thiệu cụ thể và chứng minh trong bản hư&ng dẫn sử dụng đi 
kèm. 

Khách hàng: Bản hư&ng dẫn đó không đúng thì sao ? 

Nhân viên tiếp thị: Cái này tôi có thể đảm bảo vói ông. Nếu hàng 
ông mua không giống v&i những gì tôi gi&i thiệu thì tôi sẽ có trách 
nhiệm hoàn trả lại ông 100% tiền hàng. 

Khách hàng: Tiền đã vào tài khoản bên cô rồi có thể trả lại được 
ư? 


Nhân viên tiếp thị: Đương nhiên rồi. Công ty chúng tôi là một 
trong những công ty bán hàng trực tuyến lớn nhất cả nư&c, được 
chứng nhận bởi hiệp hội người tiêu dùng, chúng tôi cũng đã nộp một 
phần tiền bảo lãnh cho hiệp hội người tiêu dùng để đảm bảo trong 
trường hợp nếu có khách hàng tố tụng, hiệp hội sẽ trực tiếp đứng ra 
bảo lãnh, bồi hoàn trước cho người tiêu dùng mà hoàn toàn không 
cần thông qua chúng tôi. 



Khách hàng: Ok, vậy thì được. 


Cuộc đối thoại thứ hai phức tạp hon cuộc đối thoại trước, vì sản 
phẩm không phải là hữu hình và có thể kiểm chứng được rõ ràng. 
Hãy xem cách nhân viên tiếp thị đã làm: 

Khách hàng: Tôi vẫn không yên tâm. 

Nhân viên tiếp thị: Ông có thể cho tôi biết ông còn lo ngại điều gì 
không? 

Khách hàng: Tôi e rằng khóa học sẽ không đạt được hiệu quả 
như bên cô giơi thiệu. 

Nhân viên tiếp thị: Tại sao ông lại nói như vậy? 

Khách hàng: Nếu sau khóa học nhân viên của tôi vẫn không thể 
nâng cao doanh số bán hàng thì phải làm như thếnào? 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Minh, thực ra ông quá lo xa rồi. 
Ông thử nghĩ xem nếu khóa học có thể giúp ông giải quyết khó khăn 
trong quá trình tiếp thị thực tế thì sao lại không thể nấng cao được 
doanh sô'bán hàng cơ chứ? 

Khách hàng: Nói thì là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Đe tôi lấy ví dụ cho ông được không? 

Khách hàng: Được, cô nói đi. 

Nhan viên tiẽp thị: Van đe lờn nhãt ông gặp phái bay giờ là bộ 
phận bán hàng không tìm được số lượng lém và chính xác thông tin 
của khách hàng, phải vậy không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Nêu sau khóa học mà ông giải quyết được 
vấn đề này thì doanh sô'bán hàng tăng ít nhất io% là đieu không hề 
khó. 

Khách hàng: Nếu thực sự làm được điều này thì chẳng có vấn đề 



gì cả, nhưng làm thếnào để kiểm chứng đây ? 

Nhân viên tiếp thị: Nếu ông không thấy phiền, tôi có thể chia sẻ 
cho ông một cách để tìm kiếm thông tin của khách hàng mà khóa học 
đem lại, ông thấy thế nào? 

Khách hàng: Vậy thì tốt quá, cô nói thử xem. 

Nhân viên tiếp thị: Ví dụ như ông chuyên làm về mảng phân phối 
nguyên liệu thì đối tượng khách hàng của ông sẽ là bộ phận văn 
phòng, người trực tiếp thu mua nguyên liệu, đúng không ạ? 

Khách hàng: Đúng. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy còn có lĩnh vực nào khác cùng hư&ng đến 
đối tượng là bộ phận văn phòng nữa không ? 

Khách hàng: Tất nhiên rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì nếu đối tượng mà hai bên cần tìm là 
giống nhau, sản phẩm hoàn toàn không cạnh tranh nhau thì thông 
tin khách hàng có thể chia sẻ được chứ? Làm vậy thì sô'lượng khách 
hàng của cả hai bên có thể tăng gấp đôi, phải vậy không nào? 

Khách hàng: Có lý. Nhưng làm thế nào để có thể tìm được những 
nhân viên tiếp thị & lĩnh vực khác như vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Trong khóa học, chúng tôi sẽ gi&i thiệu cụ thể 
hơn, nếu tôi chia sẻ ngay bây giờ, tôi e không được tiện cho lắm. 
Mong ông thông cảm. 

Khách hàng: ừ, nghe cô nói như vậy, xem ra khóa học này cũng 
được đấy. 

Sự lo lắng của khách hàng là điều tất yếu. Nếu chỉ thông qua 
phưong thức giới thiệu, không thể tạo được sự tin tưởng ở họ. Do đó, 
khi đối mặt VƠI vấn đe này, nhân viên tiếp thị cần cố gắng tận dụng 
mọi nguồn có thể sử dụng, như gửi cho khách hàng những chứng 
nhận có liên quan của công ty thông qua mail, fax hoặc website của 
công ty để chứng minh. 



Tình huống 27 

Người khác nói đã dùng qua rồi nhưng không hài lòng. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Điều này hoàn toàn có thể lý giải đưực. Ngay cả dòng điện 
thoại di động Nokia tốt như vậy nhưng cũng có rất nhiều người cảm 
thấy không hài lòng. Điều quan trọng là liệu sản phẩm này có thể giúp 
ông giải quyết được vấn đề của mình hay không. 

Cách 2: Có chuyện này ư? Đây là lần đầu tiên tôi nghe nói. Ông có 
thể cho tôi biết họ không hài lòng ở điểm nào không? 

Cách 3: Trên đòi này không có bất cứ sản phẩm nào có thể làm 
hài lòng tất cả mọi người, đây là chuyện rất bình thường. Đưong 
nhiên co rất nhiều lý ìo khiến khách hàng không hài lòng, ví dụ như 
kiểu dáng bên ngoài không đẹp, màu sắc không bắt mắt chẳng hạn. 
Nhưng thực ra hình thức không quan trọng, cái chính vẫn là sản 
phẩm mua về có hữu ích hay không, ông có nghĩ như vậy không? 

Cách 4: Loại điện thoại di động này rất thích họp cho ngưòi già, 
vì nó không có quá nhiều chức năng, chữ to, âm thanh lón và có thể 
đọc đưực tin nhắn. Nếu thanh niên sử dụng thì nhất định họ sẽ cảm 
thấy không hài lòng rồi. Vói ông, chắc chắn nó sẽ không có vấn đề gì 
cả, vì mục đích ông mua là để dành cho người già mà, đúng không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nếu khách hàng đã nói như vậy, nhân viên tiếp thị cần hỏi rõ 
hon điểm gì khiến người đó không hài lòng. Trên thực tế, nếu sản 
phẩm thực sự có điểm không hoàn hảo, cũng không nên ệiấu giếm. 
Điều bạn cần phải làm là tìm một lý do để đoi phó. Có the nói rằng 
chất lượng sản phẩm của công ty A tốt như vậy, nhưng vẫn có khách 
hàng phản ánh khôn^ tốt, qua đó có thể chứng minh rằng trên thế 
giói không có sản pham nào hoàn hảo một cách tuyệt đối. 

2. Sau khi giải thích xong, cần chuyển đề tài sang vấn đề có lợi cho 
mình, chứng minh cho khách hàng thấy sản phẩm này hoàn toàn có 
thể giải quyết được vấn đề của họ, đồng thòi đưa ra những chứng cứ 
thiết thực để chứng minh điều mình nói là đáng tin cậy. 



Tình huống đối thoại 

Chúng ta cùng xem cuộc đối thoại thứ nhất dưới đây: 

Khách hàng: Có người nói vói tôi hiệu quả không được tốt lắm. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Đây là lần đầu tiên tôi nghe thấy có 
người nói như vậy, thật sự có việc này ư? 

Khách hàng: Đúng vậy, họ nói khi in giấy của bên cô thường hay 
bị kẹt. 

Nhân viên tiếp thị: Thể sao? Có rất nhiều nguyên nhàn dẫn đến 
việc máy in bị kẹt giấy, như vách ngăn bị lệch, sự cô'của bộ cảm ứng, 
v.v... đều có thể dẫn đến hiện tượng này. Vì thế, nguyên nhân bị kẹt 
giấy mà ông nói có khi chưa chắc đã là do giấy in, ông có nghĩ vậy 
không? 

Khách hàng: Nhưng không thể loại trừ lý do giấy in đúng không? 

Nhân viên tiếp thị: Đúng, ông nói có lý. Khi máy in bị kẹt giấy, có 
một số quy tắc sử dụng, nếu ông không thấy phiền thì tôi có thể giói 
thiệu cho ông, dù ông không mua cũng không sao, coi như là để tìm 
hiểu thêm được không? 

Khách hàng: Được. 

Nhân viên tiếp thị: Trước tiên, ông kiểm tra xem giấy in có nhẵn 
không, có lóp sạn không. Nếu có sạn thì đương nhiên sẽ dễ bị kẹt 
giấy, về điểm này, ông có thể so sánh giữa hàng mẫu mà chúng tôi 
đã gửi v&i các loại giấy mà công ty ông đang sử dụng, chỉ cần dùng 
tay xoa nhẹ là biết được. 

Khách hàng: ừ, đợi lát nữa tôi sẽ xem kỹ. 

Nhân viên tiếp thị: Sau đó, ông xem độ dày mỏng của giấy. 

Thông thường, loại giấy hơi mỏng sẽ tốt hơn vì càng mỏng chứng tỏ 
chất lượng gia công càng cao, độ nhẵn và tính chống ẩm càng tốt. 
Giấy in có tính axit, khi sờ vào có cảm giác tương đối dày, thô, hàm 
lượng nư&c lớn, rất hại cho mấy, rất dễ bị kẹt giấy trong quá trình 
in. Điều này ông cũng có thể kiểm tra bằng mắt được. 



Khách hàng: ồ, vậy mà tôi không để ý đến. 

Nhân viên tiếp thị: Còn có một điểm nữa đó chính là xử lý chống 
tĩnh điện. Loại giấy chưa được xử lý điểm này đều được nêu rõ trên 
bao bì. 

Khách hàng: ừ. 

Nhân viên tiếp thị: Nếu đáp ứng được những điều kiện tôi vừa 
nêu thì giấy in sẽ không bị kẹt nữa. Ồng có thể thử trên cấc loại giấy 
khấc nhau để kiểm nghiệm. Nếu loại giấy tốt nhất vẫn bị kẹt giay, 
chứng tỏ không phải do giấy in mà là do máy, ý ông thế nào? 

Khách hàng: Được. 

Cuộc đối thoại thứ hai là một hướng giải quyết khác của tình 
huống: 

Khách hàng: Có người đã dùng qua và họ thấy không hài lòng. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy ư, tại sao vậy? 

Khách hàng: Sau khi dùng xong cô ấy thấy không có hiệu quả. 

Nhân viên tiếp thị: ừm..., thực ra trư&c đây tôi cũng từng nghe 
qua một số khách hàng có phản hồi tưcmg tự. Nguyên nhân thực sự 
là do khách hàng chưa cân nhắc kỹ đến nhu cầu thực tể của mình khi 
mua sản phẩm. 

Khách hàng: Nghĩa là sao? 

Nhân viên tiếp thị: Thường thì sau khi xem xong quảng cáo 
khuyến mại É ., khách hàng liền gọi điện thoại đến đặt hàng vì ham giá 
rẻ. Nhưng họ không để ý rằng công dụng chủ yếu của các bộ sản 
phẩm khuyến mại là trị nám, còn làm trắng da chỉ là hiệu quả đi 
kèm, nếu khách hàng mong muốn làm trắng da thì sẽ thất vọng v&i 
bộ sản phẩm này. 

Khách hàng: Hóa ra là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Tuy nhiên, bộ sản phẩm này lại phù hợp v&i 



nhu cầu thực tế của bà. Chắc bà đã tìm hiểu về sự hình thành nếp 
nhăn và công dụng điều trị chính của sản phẩm, vì thế bà có thê yên 
tâm sử dụng. 

Gặp phải tình huống này quả là sự “đen đủi” vói một nhân viên 
tiếp thị. Lúc này, bạn không nên công kích người bạn của khách hàng 
vì sự công kích của bạn chỉ khiến cho khách hàng càng thêm tức giận. 
Vì thế, hãy cứ thẳng thắn thừa nhận điều này và cố gắng đẩy những lý 
do không hài lòng sang những điểm khác, chứ không nên để khách 
hàng nghi ngờ về chất lượng của sản phẩm. Đó là cách mà hai nhân 
viên tiêp thị ở trên đã xử lý. 


Tình huống 28 

Nhiều chức năng quá! 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Không có cách nào cả, các sản phẩm càng tiên tiến càng 
tích họp nhiều chức năng hon. Đưong nhiên, nếu ông quan tâm đến 
những sản phẩm đời cũ, tôi cũng có thể giói thiệu cho ông. 

Cách 2: Vói mức giá là như nhau thì ông muốn loại có nhiều chức 
năng hay là ít chức năng? 

Cách 3: Đưong nhiên rồi, đây là mẫu mới ra thị trường ngày hôm 
nay, có một bước nhảy đột biến về chất lưựng so vói các sản phẩm cũ 
trước đây. về chức nãng đưong nhiên cũng sẽ nhiều hon. 

Cách 4: Chúng tôi cài đặt sản phẩm có nhiều chức năng là để dự 
trữ kỹ thuật, tiện cho việc nâng cấp sau này. Sản phẩm chắc chắn 
không chỉ dùng trong 1, 2 năm nên nếu lúc đó không thể nâng cấp, 
ông lại phải mua cái khác. Vậy thì thật lãng phí, ông có nghĩ vậy 
khong? 

Cách 5: Ông không thích sản phẩm có quá nhiều chức năng, lý do 
vì ông lo lắng thao tác sẽ phức tạp hay là ông cho rằng chức năng 
nhiều thì giá cũng sẽ cao hon? 


Nghệ thuật ứng phó 



1. Nhân viên tiếp thị cần giải thích cho khách hàng hiểu rõ rằng 
sản phẩm có nhiều chức năng chứng tỏ là sản phẩm có kỹ thuật tiên 
tiến. Trong trường họp giá cả là ngang nhau, sản phẩm có nhiều chức 
năng sẽ luôn là lựa chọn tốt, điều này khách hàng chắc chắn cũng có 
thể hiểu. 

2. Nhiều khi khách hàng không thích sản phẩm có quá nhiều chức 
năng vì e ngại sự phức tạp trong quá trình sử dụng. Nếu vậy thì tốt 
nhất bạn nên giải thích cho khách hàng về các thao tác cụ thể, để 
khách hàng thấy việc sử dụng cũng rất đon giản. 

3. Đôi lúc, lòi phàn nàn này hàm ý là có những chức năng không 
dùng đến mà vẫn mất một khoản phí cho nó. Trong trường họp này, 
nhân viên tiếp thị cần phải giải thích rõ tính quan trọng của từng chức 
năng, chỉ ra rằng nếu thiếu đi những chức năng này thì vấn đề của 
khách hàng sẽ không được giải quyết một cách triệt để. Để cuối cùng 
đi đến kết luận rằng có đủ các chức năng vẫn tốt hon dù có thể phải 
chi thêm một khoản phí cho nó. 

Tình huống đối thoại 

Tình huống dưới đây lấy bối cảnh là cuộc đối thoại giữa khách 
hàng và nhân viên tiếp thị phần mềm. 

Khách hàng: Nhiều chức năng quá. 

Nhân viên tiếp thị: Đương nhiên rồi, phiên bản cũ đâu có nhiều 
chức năng như vậy. Đây là sản phẩm m&ỉ được phất triển trong 
thời gian gần đây, tích họp thêm nhiều chức năng hơn. Nhưng tôi 
muốn hỏi một chút, có phải ông hứng thú vói loại kỹ thuật trư&c đây 
hơn phải không? 

Khách hàng: Cũng không hẳn như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy vì sao ông lại lo lắng sản phẩm có quá 
nhiều chức năng? 

Khách hàng: Đây là sản phẩm mới nên giao diện, thao tấc chắc 
chắn sẽ khác biệt rất nhiều so với những gì mà chúng tôi tiếp xúc 
trư&c đây. Tôi sợ dùng không quen , cũng giống như quen dùng hệ 
điều hành XP rồi, đột nhiên đổi sang Windows 7, tôi có chút cam 



thấy lóng ngóng. 


Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, ông nói có lý. Nhưng vì kết cấu 
chính của hai phầm mềm này là giống nhau nên ông có thể thích ứng 
rất nhanh, chỉ cần một hai ngày là quen ngay thôi mà. 

Khách hàng: ồ! 

Nhân viên tiếp thị: Ông thử nghĩ xem, chỉ mất một hai ngày để 
thích ứng mà ông lại có thể sử dụng thêm nhiều chức năng như vậy. 
Ồng có thể sử dụng nó cho t&i khi hỏng chứ không phải 2, 3 năm vì 
đây là loại phần mềm có thể nâng cấp được mà không cần phải đầu 
tư gì cho phần mềm nữa. 

Khách hàng: Nâng cấp có mất tiền không ? 

Nhân viên tiếp thị: về cơ bản thì không, ông chỉ cần bỏ ra một 
chút phí dịch vụ là được. Phí này chẳng đáng bao nhiêu so v&i chi 
phí để mua phần mềm m&i. Sản phẩm có thêm chức năng sẽ rất hữu 
dụng v&i ông, tôi lấy một ví dụ để chứng minh cho ông nhé. 

Khách hàng: Được\ 

Nhân viên tiếp thị: Sản phẩm m&i có thêm một chức năng là 
phím khôi phục. Khi làm việc thỉnh thoảng ông gặp phải trường hợp 
bị mất điện hoặc đồng nghiệp bất cẩn chạm vào dây nguồn, nêu lắ 
sản phẩm cũ thì coi như mọi nỗ lực của ông đều thành công cốc, lại 
phải tốn thời gian để làm lại từ đầu. Nhưng nếu sử dụng phần mềm 
này, ông chỉ cân ấn phím khôi phục thì tất cả các dữ iiệu đều có thể 
quay về trạng thái trư&c khi bị mất điện, ông thấy như vậy có tiện 
hơn không? 

Khách hàng: Nghe cũng ổn đấy. 

Nhân viên tiếp thị: Bởi vậy mới nói nhiều chức năng sẽ giúp 
người sử dụng thấy tiện lợi hơn, hiệu quả công việc cũng sẽ cao 
hơn. 


Tình huống 29 

ít chức năng quá! 



Câu trả lò*i thông minh 


Cách 1: Đúng vậy, đây là việc đáng mừng mới đúng. Ông thử nghĩ 
xem, thêm một chức năng thì phải thêm một khoản tiền, hon nữa có 
rất nhiều chức năng không dùng đến. 

Cách 2: Nếu có quá nhiều chức năng sẽ dễ dàng xuất hiện vấn đề 
chết máy, vì thế để đảm bảo tính an toàn cho hệ thống, chúng tôi đã 
loại bỏ đi một số chức năng mà khách hàng không dùng đến. 

Cách 3: Sản phẩm có nhiều chức năng có vẻ như rất tiên tiến, 
nhưng độ an toàn thì lại kém hon rất nhiều. Sử dụng sản phẩm nhiều 
chức năng đòi hỏi ổ cứng cũng phải tưong thích, nghĩa là ông lại phải 
mất thêm một khoản phí để nâng cấp ổ cứng. 

Cách 4: Chức năng nhiều cũng tốt, nhưng điều quan trọng là giá 
cả phải họp lý. Quan trọng là nó có thể giúp ông giải quyết đưực vấn 
đề thực tế. Cũng giống như việc mua điện thoại di động, nếu ông chỉ 
có nhu cầu gọi điện, nhắn tin, còn về trò choi, chụp ảnh không thực 
sự cần thiết thì hà tất phải lãng phí tiền? 

Sách lirọ*c đối phó 

1. Ở tình huống trước, chúng ta đã nói đến ưu điểm của sản phẩm 
đa chức năng, còn sản phẩm ít chức năng cũng có ưu điểm riêng của 
nó. Trước tiên là về giá cả, đưong nhiên loại ít chức năng sẽ chiếm ưu 
thế hon vì đã tiết kiệm được những khoản chi dành cho những chức 
năng không cần thiết. Tiếp đến là tính ổn định của sản phẩm, thường 
thì chức năng càng đon giản thì sẽ càng ổn định vì máy không bị tổn 
hại do một lúc phải chạy nhiều ứng dụng. 

2. Có nhiều chức năng mà ít khi hoặc gần như không bao giờ 
dùng đến, như chức năng trò choi điện tử trên tivi chẳng hạn. Vì vậy, 
nhân viên tiếp thị có thê giải thích rõ cho khách hàng, xác định rõ xem 
khách hàng muốn mua sản phẩm để giải quyết vấn đề gì và sản phẩm 
này liệu có đáp ứng tốt vấn đề này không. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại dưới đây giữa nhân viên tiếp thị của một công ty 
bán hàng trực tuyến và khách hàng. Bối cảnh là khách hàng đã gọi 



điện đến sau khi xem quảng cáo khuyến mại trên mạng, lúc này khách 
hàng vừa hứng thú đối với mức giá thấp của sản phẩm nhưng lại lo 
rằng đây là sản phẩm mẫu mã cũ. 

Khách hàng: Chức năng của sản phẩm này có vẻ ít quá. 

Nhân viên tiếp thị: Chức năng ít, có vấn đề này ư? Ý của ông 
là...? 

Khách hàng: Lần trư&c khi xem ở trung tâm thưcmg mại, tôi 
thấy rất nhiều sản phẩm tivi tinh thể lỏng có chức năng kết nối 
Internet để trực tiếp xem phim. 

Nhân viên tiếp thị: Dạ vâng, đúng vậy, hiện nay có một số dòng 
sản phẩm có chức năng này. Tuy nhiên chức năng này hoi xa xỉ vì 
dù sao tivi cũng không phải là máy tính, cấu hình phần cứng của nó 
không dấp ứng được khi kết nối Internet, chỉ có thể xem được một sô' 
bộ phim có độ phân giải thấp. Ông thử nghĩ xem v&i những bộ phim 
có độ phân giải 320 X 240, xem qua mảy tính đã rất mờ rồi, huống 
hồ là xem trên tivi 2iinch. 

Khách hàng: Không đâu, khi xem & trung tâm thưcmg mại tôi 
thấy rất rõ nét mà. 

Nhân viên tiếp thị: Ở trunợ tâm thương mại là họ dùng đĩa DVD 
đương nhiên sẽ rất rõ. Còn đe tự kiểm nghiệm, ông có thể lên mạng 
xem phim qua màn hình máy tính xem có cảm thấy hình ảnh rất kém 
hay không là rõ. 

Khách hàng: Hình ảnh của hầu hết các bộ phim đều kém nhưng 
cũng có phim HD. 


Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, nhưng tivi của ông cần có sự hỗ 
trợ phần cứng. Một chiếc tivi dù có hiện đại như thế nào thì cấu hình 
phần cứng của nó cũng không thể bằng được máy tính đòi củ, dù 
sao thì nó cũng chỉ là tivi chứ không phải là máy tính, ông thấy có 
đúng không? 

Khách hàng: ờ. 

Nhân viên tiếp thị: Hơn nữa, nếu muốn thêm chức năng lên 



mạng, ti vi sẽ phải tốn thềm hơn 1.000 đô-la. Ông có thể mua một bộ 
máy tính bảng cũng chỉ v&i giá này. Ô cứnợ của máy tính bảng 
không chỉ hỗ trợ phát Video HD, còn có thể có tác dụng như một 
máy chơi game di động, vậy thì tiện lợi hơn rất nhiều đúng không. 
Còn đối vói tivi thì tốt nhất chúng ta vẫn nên quay trở về vói bản 
chất của nó, đâu cần thiết phải tốn tiền vì những chức năng xa xỉ đó. 
Ông có thể cân nhắc lựa chọn vì chi phí cho hai sản phẩm này là 
ngang nhau. 

Khách hàng: Nghe cô nói vậy tôi thấy cũng có lý, tivi đúng là chỉ 
cần hình ảnh rõ là được. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, vậy bây giờ tôi sẽ gi&i thiệu cho 
ông độ rõ nét mà dòng sản phẩm này có thể đạt được. 



CHƯƠNG 5. Khi khách hàng thăc 

mắc về giá cả 

Tình huống 30 

Giá cao quá (đắt quá)! 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Vậy ư? Ông Minh, ông chê đắt không biết vì lý do gì, giá 
thành vượt quá dự toán của ông hay là ông đang so sánh vói sản 
phẩm của các công ty khác? 

Cách 2: Tại sao ông lại nghĩ như vậy nhỉ, tôi có thể biết lý do đưực 
không? 

Cách 3: Để tôi làm phép tính giúp ông. Với sản phẩm này ông chỉ 
cần bỏ ra chưa đến 1.000 đô-la, nhưng ông có thể sử dụng trong vòng 
5 năm. Điều này cũng có nghĩa là, mỗi năm ông chỉ cần bỏ ra gần 200 
đô-la, mỗi ngày bỏ ra 10.000 đồng. Chỉ cần bỏ ra 10.000 đồng là ông 
có thể giải quyết được vấn đề... Tính toán thế nào thì cũng là xứng 
đáng vói số tiền bỏ ra, ông thấy như vậy có đúng không? 

Cách 4: Giám đốc Minh, tục ngữ có câu “tiền nào của nấy”, tuy giá 
của chúng tôi hoi cao hon một chút, nhưng về nguyên liệu chúng tôi 
đều sử dụng nguyên liệu nhập khẩu, tuổi thọ sản phẩm có thể đạt đến 
100.000 lần, trong khi nếu sử dụng nguyên liệu sản xuất trong nước 
thì số lần sử dụng chỉ chưa đến 50.000 lần, vậy ông nghĩ sao? 

Cách 5: Giá thành sản phẩm của chúng tôi tuy có vẻ hoi cao, 
nhưng xét về thưong hiệu, tay nghề hay nội dung kỹ thuật, chúng tôi 
đều luôn đi đầu. Đều là xe hoi như nhau, nhưng Santana chắc chắn 
không thể so sánh được vói BMW, vì đẳng cấp của hai loại này là 
hoàn toàn khác nhau, ông có công nhận như vậy không? Hon nữa, 
vói một người có địa vị thân phận như ông, tôi nghĩ chỉ có sản phẩm 
này mói xứng vói ông thôi. 


Nghệ thuật ứng phó 



1. Nhân viên tiếp thị cần xác định rằng dù bạn báo giá thế nào thì 
khách hàng vẫn luôn chê đắt. Vì đối với họ, việc chê đắt không đem lại 
bất kỳ tổn thất gì, ngược lại có thể còn có lợi. Nói chung, khách hàng 
chê đắt chỉ là phản xạ điều kiện có ý thức mà thôi. 

2. Khi khách hàng chê đắt, trước tiên bạn cần phải tìm hiểu 
nguyên nhân mà khách hàng chê đắt, vì điều quan trọng để xử lý tình 
huống khi bị từ chối là phải tìm đúng nguyên nhân mới mong đưa ra 
được cách giải quyết hiệu quả. cần phải đặt ra các câu hỏi đại loại 
nhử: “Ông chê đắt cụ thể la ý gì?”, “Giá quầ cao hay là ông dâng so 
sánh vói sản phẩm của công ty khác?” 

3. Phưong pháp đon giản nhất để đối phó với tình huống khách 
hàng chê đắt đó là giúp khách hàng làm một phép tính. Ví dụ như lấy 
số tiền mà khách hàng phải bỏ ra chia nhỏ thành chi phí cho một 
ngày hoặc một giờ đồng hồ nhằm làm giảm bót áp lực của khách 
hàng; ngoài ra, cũng có thể lấy tổng số tiền khách hàng bỏ ra trừ đi 
những lợi ích kèm theo. Ví dụ như các chi phí lắp đặt, chi phí điện 
năng, v.v... 

4. Lấy sản phẩm của mình so sánh với sản phẩm của đối thủ cũng 
là một phưong pháp xử lý khá hiệu quả, vì giá tiền cao hay thấp cũng 
cần phải so sánh mót biết đưực. Khi tiến hành so sánh, nhân viên tiếp 
thị đưong nhiên cần phải lấy ưu điểm sản phẩm của mình đê so sánh 
với nhưực điểm sản phẩm của đối thủ cạnh tranh. Đồng thời cố gắng 
nói quá tính quan trọng của những nhược điểm này. 

5. Nếu thực sự không đưực, nhân viên tiếp thị có thể nhượng bộ 
bằng cách tặng quà, hay có ưu đãi nhất định, v.v... Nhưng cần lưu ý là 
đưa ra nhưựng bộ về giá cả cũng cần có phưong pháp họp lý. Điều 
này chúng tôi sẽ nói rõ hon ở phần sau của cuốn sách. 

6. Nếu tính toán ở mọi phưong diện giá của sản phẩm đều ở mức 
tưong đối cao, thì hãy thuyết phục từ những lọi ích vô hình như thiết 
kế sản phẩm, hình tưựng thưong hiệu, đẳng cấp, v.v... và đề cao thân 
phận khách hàng, để họ thấy sản phẩm này mới xứng đáng với họ. 

7. Dù bạn sử dụng lý lẽ gì cũng đều phải xoay quanh từ “Giá trị”, 
vì giá thành và giá trị là hai khái niệm hoàn toàn khác nhau. 


Tình huống đối thoại 



Dưới đây là cuộc đối thoại giữa ông Nam, trưởng phòng kế toán 
của công ty A và Ngọc Lan, nhân viên tiếp thị công ty phần mềm. Sản 
phẩm tiếp thị là phần mềm kế toán phiên bản mới nhất, nhưng khách 
hàng cho rằng chỉ vói một bộ phần mềm mà cần đến 1.200 đô-la thực 
sự là quá đắt. Hãy xem nhân viên tiếp thị đã hóa giải tình huống như 
thế nào. 

Khách hàng: Giá cao quá, một bộ phần mềm kế toán mà đến tận 
1.200 đô-la, chúng tôi mua không nổi. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Nam, từ từ hãy bàn về vấn đê giá cả. À 
đúng rồi, vừa nãy ông có nói là việc đối chiếu sổ sách là vấn đề khiến 
ông cảm thấy đau đầu nhất hiện nay. Không biết bên ông thường 
xuyên phải đối chiếu sổ sách hay là chỉ thỉnh thoảng m&iphải đoi 
chiêu một lan. 

Khách hàng: Ngọc Lan à, công ty chúng tôi là đơn vị trung gian 
giữa nhà máy sản xuất và các cửa hàng, siêu thị, vì thế việc đối chiếu 
sổ sách của phòng Kế toán của các cửa hàng, siêu thị, vói sổ sách của 
người phụ trách nhà máy sản xuất là công việc chính hàng ngày của 
chúng tôi. 

Nhan viên tiẽp thị: Tôi hỉêu, tôi hiêu. Trước đây, khỉ làm việc & 
nhà mấy sữa, tôi phụ trách có 5 cửa hàng nhưng mỗi ngày đều phải 
mất gần tiếng đồng hồ để làm đủ các báo cáo thanh toán. Đương 
nhiên, tôi không có được chuyên môn như ông, nhưng sô'lượng thị 
trường và nhà mấy mà ông phụ trách nhiều hơn tôi rất nhiều, chắc 
hẳn thòi gian mà ông phải bỏ ra mỗi ngày nhiều gấp mấy lần tôi, 
phải vậy không? 


Khách hàng: Đó là điều đương nhiên rồi, ít nhất mỗi ngày tôi 

7_. •ạ' _4 V A_7 V\ 4 / -Ị- _ 7- _• ù' 

mãt ba tiêng đong hồ đe đối chiêu. 

Nhân viên tiếp thị: Ồng Nam, vậy thì chúng ta có thể làm một 
phép tính. Thòi gian sử dụng của phần mềm kế toán bên chúng tôi là 
5 năm, tương đương v&i hơn 1.800 ngày, trong khi giá của nó cũng 
chỉ có hơn 1.200 đô-la, giá thành sử dụng mỗi ngày tính ra chỉ hơn 
0,5 đô-la, v&ỉ phương thức tính như vậy ông có hiểu không? 

(Phép tính thứ nhất, lấy 1.200 đô-la chia cho hơn 1.800 ngày, 
được kết quả mỗi ngày hơn 0,5 đô-la) 



Khách hàng: Căn cứ theo phép tính này tôi có thể hiểu. 


Nhân viên tiếp thị: Hay củng có nghĩa là , chỉ cần chưa đầy 1 đô- 
la, ông đã tiết kiệm được hơn ba tiếng đồng hồ để đối chiếu so sách, 
bình quân mỗi tiếng đồng hồ chỉ mất có 5.000 đồng. Ông thử nghĩ 
xem , bỏ ra vài nghìn so v&i việc bỏ ra tâm huyết một tiếng đồng hồ 
để đối chiếu đi đối chiếu lại mà vẫn có sai sót, rõ ràng là việc bỏ ra 
vài hào xứng đáng hơn nhiều , ông có thấy như vậy không? 

(Phép tính thứ hai, lấy 0,5 đô-la chia cho ba tiếng đồng hồ, có 
được kết quả mỗi tiếng đồng hồ chỉ bỏ ra 5.000 đồng) 

Khách hàng: Vậy cũng đúng\ 

Nhân viên tiếp thị: Ông Nam, thực ra kể từ hôm nay ông cũng có 
thể... 


Tình huống 31 

B&t giả xuống một chút hoặc chiết khấu thêm (đối vói những sản 
phẩm không thể thương lượng giá cả) 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Ông Minh, tôi rất muốn giảm giá cho ông nhưng rất tiếc 
tôi không phải là người thu tiền. Thật sự không có cách nào cả, sản 
phẩm này áp dụng mức giá bán lẻ thống nhất trên toàn quốc, hôm 
qua có khách hàng đặt liền một lúc 100 chiếc, nhưng họ vẫn phải chịu 
mức giá như của ông, vì thế rất mong ông thông cảm. 

Cách 2: Ông Minh, không phải tôi không muốn bót giá cho ông, 
nhưng thực sự điều này là không thể. Nếu bót, tôi sẽ phải tự bù tiền 
túi của mình ra, vì giá mà ông đưực hưởng đã là giá chiết khấu VIP 
roi. 


Cách 3: Tôi có thể hiểu đưực yêu cầu của ông, vì bản thân tôi khi 
đi mua hàng cũng vậy. Nhưng từ trước đến nay, công ty chúng tôi vẫn 
luôn thực hiện chiến lược báo giá thấp nhất cho khách hàng, bất luận 
là khách hàng cũ hay khách hàng mói, số lưựng đặt hàng là bao 
nhiêu. Hon nữa, tôi nghĩ điều mà ông quan tâm hon cả đó chính là 
sản phẩm này có thể giúp ông giải quyết được vấn đề thực tế hay 



không, tôi nói vậy không sai chứ? 


Cách 4: Tôi vừa xin ý kiến giám đốc giúp ông và bị ông ấy mắng 
cho một trận. Ông ấy nói nếu tôi còn tiếp tục nhắc đến việc này nữa 
thì ông ấy sẽ trừ lưong của tôi, như những gì tôi đã nói, đây thực sự 
đã là giá ưu đãi nhất roi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Điều đầu tiên trước khi thưong lượng giá đó là bạn phải tỏ ra 
thông cảm với cách nghĩ của họ. Nếu nhân viên tiếp thị xử lý quá 
cứng nhắc sẽ rất dễ gây ác cảm cho khách hàng. Trong nghệ thuật 
kinh doanh cần phải nắm rõ một quy tắc, đó là: trước hết phải giải 
quyết tâm lý của khách hàng, rồi sau đó mói giải quyết các khúc mắc. 

2. Nếu giá của sản phẩm không thể thưong lượng vậy thì rõ ràng 
cần phải có những lý do thích họp để chứng minh. Ví dụ như giá bán 
lẻ thống nhất, giá co định, giá khuyến mại đặc biệt đều ià những lý do 
giải thích rất hữu hiệu. Trong đó, lý do khiến mọi người dễ dàng 
khiến khách hàng tin tưởng nhất la giá bán lẻ thống nhất vì khách 
hàng luôn quan tâm xem mình mua có bị đắt hon ngưòi khác hay 
không. 

3. Chuyển đề tài là vũ khí hữu hiệu để đối phó vói câu hỏi này. Vì 
trong quá trình trả giá, việc kì kèo quá mức có thể gây ảnh hưởng đến 
tâm lý khách hàng, dẫn đến việc phá hỏng cuộc đàm phán. Phưong 
pháp tốt nhất để chuyển đề tài ử đây chính là đưa ra một vấn đề co 
sức hút, khi kéo đưực suy nghĩ của khách hàng sang hướng mà mình 
dẫn dắt thì vô hình chung vấn đề này sẽ được giải quyết. 

4. Khách hàng luôn cố gắng trả giá thấp nhất nhưng vấn đề là 
khách hàng kì kèo vài lần mà vẫn không nhận được kết quả tích cực 
nào thì họ sẽ thấy không thoải mái. Vì thế, nếu được, nhân viên tiếp 
thị có thể tặng cho khách hàng một số món quà, không cần phải có giá 
trị quá lớn đê phần nào giữ thể diện cho họ. 

Nếu công ty thực sự không hỗ trự bất cứ quà tặng nào, thì nhân 
viên tiếp thị có thể tự mình khuyến mại cho khách hàng và nói rõ là 
mình bỏ tiền túi ra. Phưong pháp này có sức nặng ở chỗ vừa thể hiện 
giá sản phẩm không thể thưong lưựng đưực vừa thể hiện thành ý của 
nhân vien tiếp thị. Điều này có thể giư thể diện cho khách hàng một 



cách tối đa. Theo kinh nghiệm thực tế của tôi, hầu hết khách hàng đều 
không nhận. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Đắt quá, b&t giá xuống một chút đi. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Lâm, tôi phát hiện ra ông thật sự 
rất giống tôi ở một điểm, khi tôi đi mua hàng, tôi cũng luôn hy vọng 
mua được giá rẻ một chút. Nhưng thực sự rất xin lỗi ông, bộ phần 
mềm này áp dụng giá bấn lẻ thống nhất trên toàn quốc. Dù là khách 
hàng cũ hay khách hàng mói cũng đều chỉ có thể hưởng mức giá đặc 
biệt thấp nhất này, thếnên rất mong ông thông cảm. 

Khách hàng: Nói thì là như vậy, nhưng cô cứ nói v&i giám đốc 
thử xem sao, xin điều chỉnh giá xuống một chút. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Lâm, nói vói Giám đốc tôi thì cũng vậy 
thôi, giá bán lẻ thống nhất trên toàn quốc vốn áp dụng từ xưa t&i 
nay rồi. Hem nữa, tôi nghĩ điều mà ông quan tâm hơn lúc này là bộ 
phan mềm này có thể giúp ống giải quyềt triệt để vấn đề mà hệ 
thống của ông đang phải đối mặt hay không, tôi nói không sai chứ? 

Khách hàng: Đúng vậy, nhưng nếu có thểb&t giá xuống một chút 
thì tốt hơn. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi rất hiểu suy nghĩ của ông, nhưng thật sự 
không có cách nào cả, trừ khi tôi lấy tiền túi để bù vào cho ông. Ông 
Lâm, ông là ông chủ lớn, chắc chắn ông sẽ không để cho một cô bé 
mới vào nghề như tôi phải làm như vậy đâu, phải không? 

Khách hàng: Ôi... ôi... được rồi. 

Cuộc đối thoại thứ hai diễn ra giữa khách hàng là Giám đốc Vũ và 
Thu Phưong - nhân viên tiếp thị của một công ty đào tạo: 

Khách hàng: Giá cao quá, ít nhất cũng phải chiết khấu 10% chứ. 

Nhân viên tiếp thị: Ồng Vũ, về vấn đề giá cả chẳng phải chúng ta 



đã bàn qua rồi ư? Theo như những gì đã trao đổi, để tham gia khóa 
học đào tạo bán hàng của giáo sư Lê Thể Minh trong hai ngày, mức 
học phí 1.500 đô-la là hoàn toàn hợp lý. 

Khách hàng: Nói thì là như vậy, nhưng sao tôi vẫn cảm thấy giá 
hơi đắt, hay là giảm xuống 1.200 đô-la nhé. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Vũ, nếu được thì tôi đã giúp ông rồi, dù 
sao tôi cũng không phải là người thu tiền mà là công ty, tôi chỉ là 
nhân viên tiếp thị thôi, làm trong kinh doanh chắc ông hiểu điều này. 
Thật sự rất xin lỗi ông vì giá này là giá ưu đãi nhất mà công ty đã 
đưa ra. Giá ban đầu là 1.980 đô-la cơ, nhưng vì đây là lần đầu tiên 
công ty chúng tôi mời Giáo sư Lê Thế Minh đến giảng dạy nên m&i 
quyết định đưa ra giá ưu đãi 1.500 đô-la này. 

Khách hàng: Nếu đã có nhiều ưu đãi như vậy, điều này chứng tỏ 
việc điều chỉnh giá là hoàn toàn có thể. 

Nhân viên tiếp thị: Thật sự là không được, giá này đã bao gồm 
chi phí thuê địa điểm, phí ăn nghỉ, phí giảng dạy của Giáo sư Minh 
rồi. Nếu điều chỉnh giá xuống nữa thì chúng tôi sẽ bị thiệt, nên mói 
ra quy định khắt khe, mong ông thông cảm cho. 

Khách hàng: B&t giá xuống một chút đi, cô cố gắng thử nghĩ cách 
xem sao. 

Nhân viên tiếp thị: Ồng Vũ, nếu được thì tôi đã s&m cô'gắng xin 
giúp ông rồi. Hay là như thể này nhé, để tôi giói thiệu tiếp cho ông 
về trọng tâm của khóa học đào tạo này được không? 
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Khách hàng: Không can đâu, tôi đêu hieu rõ roi, tốt nhãt ve giá 
cả nên điều chỉnh lại là được. 

Nhân viên tiếp thị: Thôi được rồi, giấm đốc Vũ, vì ông đã hết lần 
này đến lần khác đưa ra yêu cầu này, nếu không hỗ trợ ông thì tôi 
cũng cảm thấy thực sự áy náy. Nếu tôi có may mắn làm được đơn 
hàng này, công ty sẽ trả cho tôi một ít chi phí dịch vụ là 20 đô-la . 
Vậy thì tôi sẽ dùng số tiền này của mình để ưu đãi cho ông, ông thấy 
như vậy có được không? 


Khách hàng: Như này thì 



Nhân viên tiếp thị: Nhưng 20 đô-la này không tiện lấy ra từ tiền 
hàng, khi chuyển khoản ông cứ trực tiếp chuyển 1.500 đô-la, khi đêh 
buổi học tôi sẽ gửi trả lại 20 đô-la cho ông, ông thấy sao? 

Khách hàng: Thôi được. Tôi cũng không phải loại người này, 
vậy cô đặt giúp tôi một chỗ nhé. 

Tình huống 32 

B&t giá xuống một chút hoặc chiết khấu thêm (đối vói những sản 
phẩm có thể thương lượng giá cả) 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Không biết ông muốn mức giá là bao nhiêu? (Sau khi 
khách hàng trả lời) Ôi! Giá này thật sự không được, giá thấp quá, 
không biết giá A thì ông thấy thế nào? 

Cách 2: Đối vói yêu cầu của ông, tôi sẽ cố gắng xin giúp ông. 
Nhưng ông cũng đừng hy vọng nhiều quá, vì trước đây có khách hàng 
đặt mua liền một lúc 15 chiếc, nhưng họ cũng chỉ được hưởng chiết 
khấu 15% thôi. (Quay trở lại sau khi đã xin ý kiến lãnh đạo) Báo cho 
ông một tin vui, tôi đã xin đưực giúp ông mức chiết khấu bằng vói giá 
của khách hàng mua số lưựng nhiều rồi. 

Cách 3: Như thế này nhé, tôi sẽ đi hỏi ý kiến giám đốc giúp ông, 
nhưng tôi không dám chắc chắn, vì đây đã là giá rất thấp rồi, nếu 
không được thì mong ông cũng đừng trách tôi. 

Cách 4: Tôi vừa xin ý kiến giúp ông rồi, lãnh đạo nói chỉ có thể 
giảm tối đa 100 đô-la thôi. (Khách hàng tiếp tục đưa ra yêu cầu, nếu 
phải đi xin ý kiến lãnh đạo một lần nữa thì lần thứ 2 có thể giảm 10 
đô-la. Nếu khách hàng vẫn ra sức đưa ra yêu cầu, lần thứ 3 chỉ có thể 
giảm 1 đô-la) Sách lược nhượng bộ là lần thứ nhất nhưựng bộ nhiều 
một chút, lần thứ 2 chỉ nhượng bộ phần nào, lần thứ 3 thì nhượng bộ 
ít hon. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Cho dù giá sản phẩm có thể thưong lượng, nhưng khi khách 
hàng đưa ra yêu cầu này, nhân viên tiếp thị cũng không nên đồng ý 



ngay, mà phải nhấn mạnh về khó khăn của mình, ví dụ như nói đây 
đã là giá thấp nhất rồi. Điều này rất dễ hiểu vì nếu như yêu cầu đạt 
được quá dê dàng thì sẽ khiến khách hàng tiếp tục đưa ra thêm những 
yêu cầu khác. 

2. Tất cả những ưu đãi dành cho khách hàng cần phải có lý do 
thích họp, nghĩa là sự nhượng bộ của nhân viên tiếp thị phải cho 
khách hang thấy là không hề dễ dàng gì, ví dụ như lấy lý do là phải xin 
ý kiến lãnh đạo công ty hoặc sẽ cố gắng xin cho khách hàng giá tốt 
nhất, v.v... 

3. Cách trả giá tốt nhất đó là “100-10-1”, nghĩa là lần thứ nhất có 
thể nhượng bộ nhiều một chút, lần thứ hai ít hon và lần thứ ba thì ở 
mức tối thiểu. Vì mức độ của sự nhượng bộ giảm dần có thể giúp 
khách hàng hiểu được tính thế của mình. Tuyệt đối không nên rần thứ 
nhất giảm cho khách hàng 100 đô-la, lần thứ hai và thứ ba vẫn tiếp 
tục giảm như vậy. Phưong thức trả giá như vậy sẽ khiến cho khách 
hàng nghi ngờ mức độ chênh lệch giữa giá thực tế và đàm phán 
không biết điểm dừng. Việc này cũng có nghĩa là cuộc đàm phán đang 
dần thất bại. 

4. Bất luận bạn đưa ra sự nhượng bộ thế nào thì khách hàng vẫn 
không hết đòi hỏi. vấn đề là sau khi khách hàng đưa ra yêu cầu lần 
thứ nhất, nhân viên tiếp thị có thể đáp ứng ở mọt mức nhất định, 
nhưng đến lần thứ ba thì không thể đáp ứng đưực nữa. Điều này sẽ 
khiến khách hàng cảm thấy khong thoai mái. Vì thế, tốt nhất nhan 
viên tiếp thị nên chuẩn bị sẵn một số sản phẩm khuyến mại vói giá 
thành thấp dùng làm quà tặng để giữ thể diện cho khách hàng. 

Tình huống đối thoại 

Dưói đây là cuộc đối thoại giữa khách hàng và nhân viên tiếp thị 
của một đại lý cung cấp phần mềm. 

Khách hàng: 1.000 đô-la cơ á? Giá đắt quá , giảm b&t đi. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Phương, tôi có thể trực tiếp hỏi ông 
một câu hỏi được không?Mức giá ỉý tưởng mà ông đưa ra là bao 
nhiêu? 


Khách hàng: 500 đô-la ! 



Nhân viên tiếp thị: 500 đô-la ư? Vì tháng này là tháng kỷ niệm 
ba năm thành lập công ty, nên chúng tôi triển khai chương trình 
khuyến mại: Bất cứ khách hàng nào chuyển khoản đặt mua hàng 
ngay trong ngày sẽ được hưởng ưu đãi giảm 20%. Điều đó cũng có 
nghĩa là, chỉ vói 800 đô-la, ông đã có thểs& hữu bộ phần mềm kế 
toán nâng cấp này vĩnh viễn. 

Khách hàng: 800 đô-la vẫn đắt, tôi không có đủ khả năng, ngân 
sách có hạn. 500 đô-la thôũ 

Nhân viên tiếp thị: Thực sự không được, thưa ông. Nếu được thì 
tôi đã sẵn sàng giúp đỡ ông rồi, dù sao thì công ty trực tiếp thu tiền 
chứ không phải là tôi. Ông là kế toán, có lẽ ông cũng hiểu điều này. 
Chỉ v&i 800 đô-la, ông đa có thể giải quyết vcm đề đối chiếu sổ sách 
đau đầu. Không nhữnq vậy, bộ phần mềm này còn có thể tự động 
tạo ra những bảng biểu báo cáo m&i nhất, giúp ông tiết kiệm rất 
nhiều thời gian, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: Sản phẩm này tôi đã tìm hiểu rất kỹ rồi, cô không 
cần phải giói thiệu nữa, nếu cô đồng ý v&i giá 500 đô-la thì tôi sẽ 
đặt luôn một bộ, còn nếu cao hơn giá này thì có lẽ tôi cần phải suy 
nghĩ đã. 

Nhân viên tiếp thị: Thôi, như này nhé ông Phương, có một cách 
để thỏa hiệp, ông xem có được không nhé? 

Khách hàng: Cách gì? 

Nhân viên tiếp thị: Nếu ngân sách của ông không đủ, hay là ông 
chuyển sang loại phần mềm kể toán khác nhé. Phần mềm này cũng 
rất dễ sử dụng, giao diện đơn giản mà cũng có đến 80% chức năng 
của bộ phần mềm mà tôi vừa gi&i thiệu. 

Khách hàng: Vậy thì không được rồi, tôi muốn mua bộ kia cơ. 

Nhân viên tiếp thị: Hay là như thếnày nhé, tôi sẽ xỉn ý kiến giám 
đốc giúp ông, để xem có thể cố gắng xin giúp ông thêm một chút ưu 
đãi không, phiền ông đợi một phút, được không? 


Khách hàng: Được, được. 



Nhân viên tiếp thị: Ông Phương, xong rồi đây, báo cho ông một 
tin vui nhé. 

Khách hàng: Tin vui gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: vốn dĩ giá thấp nhất của công ty tôi là 800 
đô-la rồi nhưng dù sao ông cũng là khách hàng quen của công ty, 
luôn ủng hộ chúng tôi, nên giám đốc đặc biệt khuyến mại thêm cho 
ông 50 đô-la, vậy có nghĩa là ông chỉ cần trả 750 đô-la thôi. Đây là 
giá ưu đãi nhất từ trư&c đêh nay mà chưa có khách hàng nào được 
hưởng đâu ạ. 

Khách hàng: 750 đô-la vẫn đắt quả\ 

Nhân viên tiếp thị: Ông Phương!, ông cứ thử nghĩ mà xem, phần 
mềm kểtoán vói giá này sao có thể có chức năng tạo lập văn bản tự 
động như vậy cơ chứ. (Tiếp tục nhắc đến lợi ích đặc tính của sản 
phẩm) 

Khách hàng: Cái này tôi đã tìm hiểu qua rồi, nhưng giá phải rẻ 
hơn chút nữa thì tôi mới mua. 

Nhân viên tiếp thị: Thực sự không có cách nào cả, ông thấy như 
này có được không nhé. Tôi sẽ tặng thêm cho ông một bộ Tạp chí Tài 
chính hàng năm. 

Khách hàng: Tạp chí ư, tôi không cần, cô cứ đi hỏi lại giấm đốc 
xem thế nào. 

Nhân viên tiếp thị: Giờ giấm đốc cũng không thể quyết định 
được nữa. Hay là ông đợi một lát nhé, tôi thử đề xuất v&i giấm đốc 
cấp cao xem sao, tôi sẽ trả lời ông sau một phút nữa. 

Khách hàng: Được rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Õng Phương, tôi vừa đi hỏi giấm đốc cấp cao 
rồi, ông ấy nói nếu ông đã đưa ra yêu cầu này, chúng tôi không 
đồng ý thì cũng thật không phải v&i một khách hàng quen như ông. 
Nhưng dù sao đây cũng la giá thấp nhất rồi, vì thế câu trả lời CUÔI 
cùng đó là bớt thêm cho ông 20 đô-la nữa. Đây đã là giá chót rồi. 



Khách hàng: 20 đô-la ư? ít quá. 


Nhân viên tiếp thị: Hừ, vậy là ông đã mua được giá rẻ lắm rồi 
đó. Tuy nhiên, ông chỉ được chọn một trong hai thôi, ông sẽ lấy 20 
đô-la hay Tạp chí hàng năm ? 

Khách hàng: Tôi chọn cả hai. 

Nhân viên tiếp thị: Được rồi, được rồi. Thôi thì tôi tự quyết định 
vậy, khuyến mại cho ông cả hai, giờ thì tôi sẽ làm thủ tục cho ông 
nhél 

Tuy cách trả giá trong đoạn đối thoại trên đây có vẻ rắc rối, nhưng 
không phải là hiểm gặp trong thực tế. Điều đáng bàn đến ở đây đó là 
trong đoạn đối thoại này, nhân viên tiếp thị đã áp dụng tốt một số 
nguyên tắc trọng yếu. Ngoài sự nhượng bộ lớn ở lần thứ nhất, sự 
nhượng bộ ở lần thứ hai nhất định phải giữ thái độ cứng rắn hon, 
cho dù có đưa ra nhượng bộ thì cũng phải tìm lý do để giải thích. Ví 
dụ như đề xuất với giám đốc để giúp khách hàng hiểu rõ được sự 
nhượng bộ này là không hề dễ dàng có được. Và đến lần thứ ba thì 
nhất định phải cố gắng bằng mọi cách, dù là sự nhưựng bộ rất nhỏ 
nhưng cũng cần phải có lý do xác đáng thuyết phục. Bên cạnh đó, cần 
phải liên tục nhấn mạnh đến giá trị của sản phẩm. Đến lần thứ tư thì 
đó cũng là sự nhượng bộ cuối cùng, cần phải chuẩn bị sẵn một số ý 
tưởng đối phó, ví dụ như việc ưu đãi 20 đô-la và tặng kèm quà tặng 
trong đoạn đối thoại trên. Trên thực tế, tất cả các khách hàng đều 
muốn có được cả hai ưu đãi và đây cũng là điều mà chúng ta hoàn 
toàn có thể chấp nhận. Sở dĩ phải làm như vậy, mục đích là để cho 
khách hàng cảm thấy thoải mái hon, giúp họ có đưực cảm giác trả giá 
thành công. 


Tình huống 33 

Giá của công ty A thấp hơn giá của hên cô. 

Câu trả lời thông minh 

Cách 1: Đưong nhiên là thấp hon giá của chúng tôi. Giảng viên 
của công ty họ là ông A, tuy đó cũng là một giảng viên giỏi, nhưng ông 
ấy chỉ có ba năm kinh nghiệm trong lĩnh vực này. Trong khi đó, giảng 
viên B của công ty chúng tôi không những là tác giả của những cuốn 



sách bán chạy mà còn có hon 15 năm kinh nghiệm. Những khách 
hàng mà chúng tôi đã từng phục vụ đều là những doanh nghiệp lớn có 
tên tuổi trong top 500 doanh nghiệp lớn trên toàn thế giói, thế nên 
giá cả tất nhiên là không giống nhau. Ông có công nhận như vậy 
không? 

Cách 2: Thực tế thì đúng là giá của chúng tôi hoi cao. Nhưng giá 
này đã bao gồm: Giá bán, phí lắp đặt, phí bảo hành bảo trì. Trong khi 
công ty A chỉ đon thuần báo giá bán ra mà thôi. Bây giờ tôi sẽ làm 
một phép tính để giúp ông so sánh rõ hon. 

Cách 3: Ông Trịnh, tục ngữ có câu “Tiền nào của nấy”. Vì chúng 
tôi sử dụng nguyên liệu nhập khẩu nên tuổi thọ trung bình của sản 
phẩm là 15 năm, trong khi đó, các sản phẩm của công ty khác có tuổi 
thọ sử dụng chưa đến 10 năm. Vì thế tuy giá của chúng tôi có vẻ hoi 
cao nhưng về cơ bản đây là một mức giá họp lý vói giá trị của sản 
phẩm. 

Cách 4: Đúng là như vậy, giá của chúng tôi thực sự cao hơn so với 
giá của công ty A. Nhưng sản phẩm của chúng tôi lại có ưu điểm tiết 
kiệm điện năng, trước đay tôi đã trao đổi về vKn đề này vói ông rồi. 
Vói cách tính như sau, nếu mỗi ngày tiết kiệm được 10 số điện thì 1 
năm ông sẽ có thể tiết kiệm được 3650 số điện, tính ra 1 năm có thể 
tiết kiệm gần 400 đô-la chi phí điện, sử dụng trong 5 năm thì con số 
tiết kiệm được sẽ là 2.000 đô-la, trong khi giá mua vào chỉ chưa đến 
1.500 đô-la. Ông nghĩ thế nào? 

Cách 5: Thực ra tôi cũng giống ông, đều mong muốn mua được 
sản phẩm tốt nhất vói giá thấp nhất, nhưng thực tế cuộc sống cho ta 
thấy một chân lý là “TÍen nào của nay”. Nếu ông đồng ỷ bỏ ra 3.000 
đô-la để tham gia khóa học đào tạo này, có lẽ điều đầu tiên ông cần 
nghĩ đến là khóa học này liệu có thể giúp ông giải quyết được vấn đề 
thực tếhay không chứ không phải mức chênh lệch giá 200 đô-la đến 
300 đô-la. Ông thấy có đúng không? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Giá của bất cứ sản phầm nào đưa ra đều không phải là giá mua 
đơn thuần, mà kèm theo đó là các chi phí Bảo dưỡng - Sửa chữa - Sử 
dụng v.v... Vì thế, sau khi định nghĩa lại báo giá, nhân viên tiếp thị cần 
phải so sánh vói sản phẩm của đối thủ cạnh tranh. Đây được coi là 



một sách lược rất có hiệu quả để đánh bại đối thủ. 

2. Giá cả và giá trị của sản phẩm là hai khái niệm hoàn toàn không 
giống nhau. Đối thủ cạnh tranh đưa ra báo giá thấp, nhưng liệu nó có 
thể giúp khách hàng giải quyết vấn đề thực tế hay không, đây mới là 
việc đáng để bàn bạc. Do vậy, bạn nên chuyển đề tài sang vấn đề thực 
tế của khách hàng, đồng thời chứng minh sản phẩm mình tiếp thị 
mói là phưong án giải quyết tốt nhất. 

3. Nếu khách hàng đề cập đến việc giá của đối thủ thấp hon để trả 
giá, chúng ta có thể đồng ý giảm bót giá cho khách hàng nhưng ngưực 
lại sẽ phải giảm bót đi một số dịch vụ. Ví dụ như: không bao gồm dịch 
vụ lắp đặt, hoặc rút ngắn thời hạn bảo hành. Sau đó thăm dò phản 
ứng của khách hàng. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Đắt quá! Có lẽ tôi không đủ kinh phí. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Mạnh, tôi rất hiểu suy nghĩ của ông. 
Nhưng tôi muốn biết ông chê đắt là đang so sánh vói sản phẩm của 
bên nao? 

Khách hàng: So v&i công ty A. Sản phẩm của họ chỉ có 30.000 
đô-la, trong khi sản phẩm bên ông lại gần 50.000 đô-la. 

Nhân viên tiếp thị: Ông nói rất đúng. Rất nhiều khách hàng của 
chúng tôi cũng đề cập tói vấn đề như ông vừa nói. Đúng là sản 
phẩm bên tôi đắt hon gần 20.000 đô-la, nhưng & đây có một sự 
khác biệt rất l&n. 

Khách hàng: Khác biệt gì? 

Nhân viên tiếp thị: Chi phí của một sản phẩm về cơ bản không 
khác nhau là mấy và không đáng là bao, nhưng chi phí cho nó vận 
hành m&i là vấn đề. Giống như việc mua xe không tốn quá nhiều 
tiền, nhưng chi phí sử dụng như nhiên liệu, phí cầu đường, phí bảo 
dưỡng, sửa chữa thì lại rất cao. Vì thể mọi người vẫn thường nói 
vui vói nhau “mua xe thì dễ - nuôi xe thì khó”. Chi phí vận hành bên 



chúng tôi chỉ cần có 20.000 đô-la mỗi năm sử dụng, trong khi sản 
phẩm của công ty A theo tôi được biết phải cần tới gần 30.000 đô-la 
vì hệ sô'tiêu hao điện năng lớn, xác suất hỏng hóc cao. Sản phẩm của 
chúng tôi mỗi năm có thể tiết kiệm 10.000 đô-la chi phí, nếu sử dụng 
liên tục trong 15 năm thì ông đã tiết kiệm được gần 150.000 đô-la. 
Nếu bây giờ ông quyết định đầu tư 20.000 đô-la thì ông có thể thu 
lại được tổng cộng 150.000 đô-la lợi nhuận từ cấc chi phí liên quan 
nêu trên. Rõ ràng đây là một quyết định có lọi, được nhiều hơn mất! 

Khách hàng: ờ, ông nói vậy củng có vẻ có lý đấy chứ\ 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: Bên Thành Đạt báo giá thấp hơn bên ông. 

Nhân viên tiếp thị: Chính xấc, bên đó báo giá thấp hơn bên tôi 
một chút. Tuy Thành Đạt là một đơn vị đào tạo khá lớn trong thành 
phố, nhưng họ chủ yếu làm về các khóa học mở rộng, rất ít khi có 
khóa học về kinh doanh. Trong khi bên chúng tôi lại chuyên đào tạo 
về kinh doanh. Một đơn vị chuyên nghiệp vói một đơn vị nghiệp dư, 
cũng giống như sự khác biệt giữa điện thoại di động Apple và điện 
thoại mini, giá cả đương nhiên cũng sẽ khác nhau, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: Không thể nói như vậy được, giảng viên phụ trách 
của bên họ cũng rất giỏi mà. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Thành, xin được hỏi chương trình bên 
Thành Đạt là do giảng viên nào phụ trách. 

Khách hàng: Giáo sư Diệp Minh. 

Nhân viên tiếp thị: ờ, hóa ra là Giáo sư Diệp Minh à. Đúng là 
Giáo sư Minh rất giỏi, đặc biệt về mảng đào tạo bán hàng, nhưng 
theo như chúng tôi được biết, sở trường của ông ấy là cấc khóa học 
đào tạo về lĩnh vực làm đẹp, vì giáo sư Diệp đã có hơn 10 năm kinh 
nghiệm đào tạo trong lĩnh vực này. Thế nhưng kinh doanh điện gia 
dụng và kinh doanh Spa là hai lĩnh vực hoàn toàn khác nhau, ông là 
cao thủ bấn hàng, chắc ông cũng biết điều này. 


Khách hàng: ừ. 



Nhân viên tiếp thị: Cũng giống v&i giáo sư Minh, giáo sư Vũ Văn 
mà chúng tôi gi&i thiệu có kinh nghiệm nghề nghiệp đã lâu năm. Chỉ 
khác biệt đó là sử trường của giáo sư Minh là làm đẹp, còn sử 
trường của giáo sư Văn là kinh doanh điện gia dụng. Nói gì thì nói, 
bất kê là giáo sư nào thì điều mà ông quan tâm nhất vẫn là chất 
lượng khóa học, phải vậy không? 

Khách hàng: Đưong nhiên rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Muốn giải quyết được vấn đề thực tế của 
nhẫn viên kinh doanh thì cần phải liên hệ thực tế. Chúng tôi sẽ tham 
khảo nhu cầu của bên ông, đồng thời cử người phụ trách đến quầy 
hàng để điều tra thực tế. Sau khóa học, chúng tôi sẽ đến hiện trường 
để khảo sát thêm một lần nữa, sau đó tổ chức các buổi phụ đạo giấm 
sát. Thực ra, nếu không cung cấp điều tra hiện trường và phụ đạo 
giám sát thì báo giá có thể giảm xuống ít nhất 20%, đến lúc đó mức 
giá sẽ tương đương v&i bên Thành Đạt, ông thấy thế nào? 

Khách hàng: Vậy thì không được, việc điều tra nghiên cứu chắc 
chắn không the thiếu. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, bây giờ chúng ta trao đổi qua về nội 
dung của cuộc điều tra hiện trường để xem khi nào có thể đưa ra 
báo cáo, vậy có được không? 

Khách hàng: Ok. 


Tình huống 34 

Người khác mua được giá rẻ hơn tôi. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Là như thế này, đúng là trước đây giá thành sản phẩm có 
thấp hon so vói bây giờ một chút, nhưng giá đó không bao gồm phí 
lắp đặt. Bây giờ giá đa bao gồm phí lắp đặt trong đó rồi nên thực tế thì 
giá cũng là như nhau thôi. 


Cách 2: Haizz, biết làm thế nào được. Cũng giống như tháng 
trước, 1 đô-la một cân rau cải nhưng tháng này thì 2 đô-la một cân. ơ 
thòi điểm vật giá tăng cao, tiền công trả cho công nhân cũng tăng gần 



30%. Nói chung, trong phạm vi khả năng cho phép, công ty chúng tôi 
cũng chỉ là điều chỉnh giá cao hon một chút, rất mong ông có thể 
thông cảm. 

Cách 3: Bắt đầu từ tháng nàỵ, công ty chúng tôi thay đổi, nâng cấp 
sản phẩm. Tuy mô hình sản phẩm không có gì thay đổi nhung các 
chưong trình ứng dụng đưực bổ sung thêm rất nhiều, các thao tác 
cũng đon giản hon. Có thể nói loại mà bạn ông mua là mẫu mã cũ, 
còn loại mà ông nhìn thấy là sản phẩm mới đã được nâng cấp nên giá 
cả đưong nhiên sẽ có chút thay đổi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Nhân viên tiếp thị cần tìm hiểu xem sản phẩm có gì thay đổi 
không. Dù là thay đổi rất nhỏ thì đó cũng là lý do để ứng phó rất tốt. 

Ví dụ như một chức năng nào đó được nâng cấp, nhân viên tiếp thị 
nói kỹ hon về điều đó để giúp khách hàng hiểu được việc bỏ thêm tiền 
cũng là xứng đáng. 

2. Nếu tăng giá đon thuần nhung vô tình khách hàng lại biết 
người khác mua được giá rẻ hon, bạn chỉ cần “than khổ”, rằng do giá 
nguyên liệu tăng quá nhanh, chi phí của công ty không đủ, dẫn đến 
giá cả phải điều chỉnh cao hon theo xu thế tình hình thị trường. 

3. Bạn có thể đưa ra lý do là thỉnh thoảng công ty tổ chức các 
chưong trình thúc đẩy bán hàng, khách hàng được hưởng ưu đãi nhất 
định. Nếu mua không đúng thời điểm ưu đãi này, thì giá thành sẽ cao 
hon. Với lý do này, khách hàng đều có thể hiểu và thông cảm được. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Không thể nào , tháng trư&c bạn tôi mua giá là 158 
đô-la , sao tháng này lại tăng lên iọ8 đô-la rồi ? 

Nhân viên tiếp thị: Vâng , đúng rồi, gói mà ông lựa chọn tháng 
trư&c đúng là có giá 158 đô-la , nhưng chỉ áp dụng cho ngày 17/5, 
hôm đó là ngày Viễn thông thểgi&i nên công ty tôi m&i đưa ra 
chương trình khuyến mại đặc biệt. 



Khách hàng: Thể này nhé, phiền cô đề xuất giúp tôi xem có thể ấp 
dụng v&i giá 158 đô-la được không ? 

Nhân viên tiếp thị: Thật ngại quá! Gói khuyến mại đó không phải 
do tôi quyết định mà là do công ty thống nhất. Hem nữa , gói 198 đô- 
la ông được hưởng thêm rất nhiều ưu đãi đi kèm như truy cập 
Internet không giói hạn , gọi 1.000 phút nội mạng miễn phí. Những 
ưu đãi này không phải là gói dịch vụ nào cũng có. Dù có sử dụng 
mạng điện thoại cố định cũng không có giá như vậy. Ý ông sao? 

Khách hàng: Điều này tôi biết, nhưng nghĩ đi nghĩ lại thì vẫn 
thấy không thoải mái. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi rất hiểu tâm trạng của ông, nhưng theo 
tôi được biết, cấc chưcmg trình khuyến mại tưong tự công ty chúng 
tôi sẽ không tổ chức nữa đâu. Hơn nữa, gói 198 đô-la v&i những ưu 
đãi như tôi vừa kể đã có giá trị rất l&n rồi. Nếu ông đợi đến tháng 
sau mói mua thì có lẽ giá cả lại sẽ có sự thay đổi nữa. Ông đã bỏ lỡ 
cơ hội một lần thì đừng nên bỏ qua lần thứ hai nữa. 

Khách hàng: Được rồi, được rồũ 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: 500 đô-la chứ không phải 400 đô-la à ? 

Nhân viên tiếp thị: Gói phần mềm này từ trư&c đến nay công ty 
chúng tôi đều bán v&i giá 500 đô-la. Đây là giá thống nhất trên toàn 
quốc rồi, liệu có phải ông nhìn nhầm không? 

Khách hàng: Không thể nào, tháng trư&c bạn tôi vừa mua một 
bộ rồi, thấy dùng được anh ấy m&ỉ ợi&i thiệu cho tôi, tôi đã hỏi anh 
ấy rồi, đúng là 400 đô-la, không the nào nhầm được. 

Nhân viên tiếp thị: Vói giá 400 đô-la, công ty chúng tôi cũng có 
mấy loại, hay là model không đúng nhỉ? 

Khách hàng: Cũng không phải, tôi đã lấy bút ghi lại, model là 
kpi23, đúng là loại mà chúng ta vừa nói đến. 

Nhân viên tiếp thị: Như này đi. Phiền ông đợi một lát tôi sẽ kiểm 



tra giúp ông để xem vấn đề là & chỗ nào được không? 

Khách hàng: Được, phiền cô nhanh lên một chút 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Lâm, tôi đã kiểm tra giúp ông rồi. 
Loại mà bạn ông mua và loại mà ông tìm hiểu không phải là một sản 
phẩm vì thế gia cả có sự khầc biệt nhất định. 

Khách hàng: Sao lại thể được? Model rõ ràng là giống nhau mà. 

Nhân viên tiếp thị: Model đúng là giống nhau, chức năng về cơ 
bản cũng giống nhau nhưng nếu mở phần mềm ra thì ông sẽ thấy 
mã sô'giữa hai loại có chút khác biệt. Mã cuối cùng của loại kia là 
OII-A, còn của loại này là OII-B, nghĩa là loại mà ông nhìn thấy là 
phiên bản đã được nâng cấp, còn loại của bạn ông mua là phiên bản 
cũ. 


Khách hàng: ờ, tôi hiểu rồi. 

Tình huống 35 

Vượt quá ngân sách của chúng tôi. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Ông Lâm, một vấn đề quan trọng như vậy, lẽ nào chỉ vì 
vấn đề kinh phí mà ông lại không giải quyết ư? 

Cách 2: Cũng chính vì ngân sách không đủ nên ông càng cần 
nhanh chóng giải quyết vấn đề này. vấn đề này tồn tại càng lâu thì 
hiệu quả sản xuất của bộ phận ông càng bị giảm sút đáng kể. Đó chính 
là nguyên nhân dẫn đến ngân sách của bộ phận bên ông bị hạn chế. 
Ông thấy có đúng không? 

Cách 3: Vói tư cách là người đưa ra quyết định, ông tuyệt đối 
không nên để bản thân bị ngân sách khống chế, mà nên chủ động 
điều tiết ngân sách hoạt động của công ty. Sử dụng sản phẩm sóm 
ngày nào thì có lọi sóm ngày đó. Nếu vấn đề này sóm muộn cũng phải 
giải quyết, vậy thì chúng ta không nên để cho ngân sách trở thành rào 
cản của sự phát triển. 



Cách 4: Tuy ngân sách của bộ phận ông bị hạn chế nhưng ngân 
sách chung của công ty thì vẫn đủ. Nếu ông không đề xuất cho bộ 
phận của mình thì ngân sách sẽ “rót” cho các bộ phận khác trước. Nếu 
đã vậy, sao ông không cố gắng giành lấy lợi ích cho bộ phận của 
mình? 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Ngân sách vốn dĩ có thê điều chỉnh, thế nên bạn có thể nói vói 
khách hàng rằng: “Đừng để ngân sách khống chế chúng ta, mà ta cần 
phải chủ động điều tiết ngân sách.” Ngân sách tuy cố định nhưng con 
người quản lý cần phải linh hoạt. 

2. Quyết định ngân sách thường là do bên trên “rót” xuống nhưng 
cấp trên luôn có một khoản ngân sách riêng để dự phòng. Do vậy nếu 
khách hàng không chủ động đề xuất, thì các bộ phận khác cũng sẽ đề 
xuất trước và họ sẽ mất đi cơ hội. cần phải nói rõ cho khách hàng 
hiểu, vì việc đề xuất được nguồn ngân sách lớn, ổn định cho bộ phận 
của mình liên quan đến lợi ích của chính bản thân khách hàng. 

3. Nhấn mạnh tầm quan trọng của vấn đề, bởi việc trì hoãn ra 
quyết định sẽ khiến cho sự việc càn^ trở nên xấu đi, ví dụ “Lẽ nào chỉ 
vì vài ngàn đô-la kinh phí mà ông đe cho bộ phận của mình phải tổn 
thất hàng chục đô-la doanh số ban hàng mỗi ngày ư?” cần để cho 
khách hàng cảm thấy rằng áp lực do vấn đề đem lại là điều không thể 
chấp nhận. Để hóa giải áp lực này, họ sẽ phải cố gắng hơn nữa trong 
việc xin ngân sách. 

4. Nếu ngân sách của khách hàng quá ít so với thực tế, bạn có thể 
cùng họ nghĩ cách giải quyết, ví dụ như tạm ứng một khoản ngân sách 
từ bộ phận khác hoặc mở rộng quy mô. Chẳng hạn, cả phòng tiếp thị 
và phòng nhân sự đều có nhu cầu mở một khóa đào tạo cho nhân viên 
mói. Nếu hai phòng kết họp, mở rộng khóa học, khoản ngân sách 
cũng được nhân lên. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Tôi không có đủ ngân sách. 



Nhân viên tiếp thị: Vậy ư? Thế theo ư&c tính của ông thì ngấn 
sách bị vượt quá khoảng bao nhiêu %? 

Khách hàng: Có lẽ khoảng 20%. 

Nhân viên tiếp thị: Điều đó có nghĩa là hiện tại bên ông vẫn còn 
thiểu khoảng 2.000 đô-la phải không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Trương, thông thường ngân sách đều có 
thể điều chỉnh. Lẽ nào chỉ vì 2.000 đô-la mà khiến một giám đốc như 
ông phải khó xử ư? Liệu có phải ông vẫn còn do dự gì về hiệu quả 
của khóa học này? 

Khách hàng: Khóa học do giáo sư Phương Bằng phụ trách nên 
tôi rất tin tưởng, nếu không thì tôi đã không nói chuyện với cố lâu 
như vậy. Nhưng khóa học này là khóa học bổ túc cá nhân nên công 
ty chỉ có thể chi trả không quá 8.000 đô-la. 

Nhân viên tiếp thị: Tôi hiểu rồi, thực ra có một cách đơn giản để 
giải quyết. 

Khách hàng: Cách gì vậy ? 


Nhân viên tiếp thị: Thông thường mức ngân sách mà công ty hỗ 
trợ cho ông đều được tính theo năm, phải vậy không? 

Khách hàng: Không sai. 

Nhân viên tiếp thị: Ông thấy thể này có được không nhé. Ồng sẽ 
đăng ký khóa học một năm trước, như vậy thì ông chỉ phải chi trả 
học phí của một năm, sang đến năm thứ hai chúng ta sẽ tiếp tục sử 
dụng ngân sách của năm sau. Ông thấy thể nào? 

Khách hàng: Được đấy, đây quả là cách hay. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: Rất tiếc, việc này đã vượt quá ngân sách của chúng 
tôi. 



Nhân viên tiếp thị: Ông Khương, theo như những gì mà chúng ta 
đã trao đổi, nhân viên bán hàng bên ông đang gặp nhiều khó khăn 
về thông tin khách hàng và kỹ năng trả lòi khi tiếp thị qua điện 
thoại. Điều này đã gây nên ảnh hư&ng không nhỏ đối v&ỉ doanh thu 
của phòng ông, đúng không? 

Khách hàng: Đúng vậy, tôi cũng cảm thấy vấn đê này rất nghiêm 
trọng, nhưng ngấn sách của bộ phận tôi không đủ, cá nhân tôi cũng 
chẳng có cách nào khấc. 

Nhân viên tiếp thị: về vấn đê ngân sách chúng ta có thể bàn bạc 
sau. Ồng Khương, thông tin khách hàng không chính xác có thể gây 
ảnh hưởng lớn như thể nào đến doanh số chung? Liệu có đến 30% 
không? 

Khách hàng: Có lẽ cũng xấp xỉ con số đấy. 

Nhân viên tiếp thị: Tính đến thời điểm này, bộ phận của ông có 
tất cả bao nhiêu nhân viên bán hàng. 

Khách hàng: Hơn 30 người. 

Nhân viên tiếp thị: Theo tiêu chuẩn của lĩnh vực kinh doanh này, 
thông thường mỗi nhân viên bán hàng hàng tháng phải đạt được ít 
nhất khoảng 10.000 đô-la doanh sô'bấn hàng, nếu thấp hơn con số 
này thì không đủ chi phí, tôi nói như vậy có đúng không? 

Khách hàng: Khoảng như vậy. Lợi nhuận của lĩnh vực kinh 
doanh phần mềm tương đối cao, với doanh sô'mỗi tháng là 10.000 
đô-la cũng được coi là tạm ổn. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy để tôi làm một phép tính giúp ông. (Làm 
những phép tính về tổn thất của bộ phận đó nếu không thực hiện đào 
tạo ngay.) 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Trong khi & rất nhiều công ty ngân sách đều 
có thể điều chỉnh, ví dụ như công ty bên tôi khi can thiet đều có thể 
làm đề xuất bổ sung, chỉ cần có lợi cho công ty của mình thì việc bổ 
sung 10.000 đến 20.000 đô-la có lẽ cũng không là vấn đề gì. Vì chỉ 



cần một hai ngày, ông đã cũng có thể thu hồi lại toàn bộ chi phí đó. 
Ông có nghĩ như vậy không ? 

Khách hàng: Được, tôi sẽ thử đề xuất xem sao. 

Tình huống 36 
Có quà tặng gì không? 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Chúng tôi sẽ tặng kèm theo máy một bộ Pin và một chiếc 
thẻ TF 512M có giá trị hon 100 đô-la (phụ kiện đi kèm vói sản phẩm). 

Cách 2: Thật sự rất xin lỗi, đây đã là giá chiết khấu thấp nhất rồi. 
Nếu tặng thêm quà tặng gì nữa thì công ty sẽ bị lỗ mất. 

Cách 3: Có, gửi kèm vói sản phẩm là một tấm bưu thiếp cảm on 
mà tự tay tôi viết tặng, cảm on về sự tin tưởng và ủng hộ của ông 
dành cho chúng tôi. 

Cách 4: Tôi đã đề xuất và quyết định tặng ông một túi quà trị giá 
480 đô-la, bên trong gồm có một dây cáp Video HD trị giá 100 đô-la, 
một tai nghe không dây trị giá 200 đô-la, thẻ vàng dịch vụ VIP trị giá 
180 đô-la. Có tấm thẻ vàng này ông sẽ được hưởng dịch vụ sửa chữa 
miễn phí tại nhà trong hai năm, tai nghe có thể giúp ông tự do nghe 
nhạc và xem phim vào ban đêm mà không làm phiền đến mọi người 
xung quanh. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Trong trường họp công ty thực sự không có quà tặng kèm theo, 
mà khách hàng lại đưa ra yêu cầu thì nhân viên tiếp thị vẫn có thể 
đồng ý. Ví dụ như tôi trước đây vẫn thường xuyên gửi thiệp tri ân tói 
khách hàng, tục ngữ có câu “của ít lòng nhiều”, món quà tuy không 
đáng giá gì nhưng lại thể hiện tấm lòng của tôi. Và điều quan trọng 
hon cả đó là sau khi tôi làm như vậy, khách hàng thường không nhắc 
đến quà tặng nữa. Vì nếu nhắc đến thì bản thân họ cũng cảm thấy rất 
ngại. 

2. Mặc dù không có quà tặng cho khách hàng nhưng vẫn cần phải 



giữ thể diện cho họ, ví dụ bạn có thể khéo léo nói rằng đây đã là giá 
thấp nhất rồi. 


3. Tuy công ty không có quà tặng, nhưng nếu tìm kỹ thì có lẽ vẫn 
có, ví dụ như một số phụ kiện đi kèm với sản phẩm, một món quà rất 
thực tế. Tuy nhiên khi sử dụng cách nói này bạn cũng cần phải suy 
nghĩ linh hoạt, ví dụ như thẻ nhớ có thể làm quà tặng đi kèm điện 
thoại di động, còn bộ sạc là phụ kiện tất yếu rồi. 

4. Nếu khách hàng một mực đòi hỏi thì nhân viên tiếp thị cũng có 
thể khai thác ra một số quà tặng khác để thỏa mãn nhu cầu của họ, 
tuy nhiên cần phải cân nhắc đến giá trị của quà tặng. Lời khuyên 
dành cho mọi người ở đây là nên sử dụng những sản phẩm tiếp thị, 
đĩa CD, v.v... vì chi phí dành cho những sản phẩm này chỉ khoảng 1 
đến 2 đô-la, mà giá trị đạt được thì lại không hề tồi. 

5. Nếu công ty có quà tặng kèm theo, tuyệt đối đừng quên nói rõ 
giá trị của từng món quà. Ví dụ như túi quà trị giá 480 đô-la trong 
mẫu câu trả lòi ở phía trên. Dù giá thành của nó chỉ vào khoảng vài 
chục đô-la nhưng thông qua cách giói thiệu này, khách hàng sẽ cảm 
thấy món quà có giá trị hon. 

Tình huống đối thoại 

Cuộc đối thoại thứ nhất: 

Khách hàng: Thế có quà tặng gì kèm theo không ? 

Nhân viên tiếp thị: Tất nhiên rồi, không những vậy đó còn là một 
món quà rất thần bí. 

Khách hàng: Món quà thần bí gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Nếu đã là món quà thần bí thì cho phép tôi 
giữ bí mật được không? 

Khách hàng: Rốt cuộc là gì đây ? 

Nhân viên tiếp thị: Thực ra để cảm ơn sự ủng hộ của ông, tôi đã 
chủ ý lựa chọn một tấm thiệp cảm ơn dành tặng ông, tuy không 
đáng giá gì nhưng nó thể hiện tấm lòng của tôi. 



Khách hàng: ồ! Cảm ơn cô nhé, thế còn có quà tặng gì khác 
không? 

Nhân viên tiếp thị: Vì đây đã là giá ưu đãi nhất rồi nên thực sự 
là không có quà khuyến mại kèm theo nữa. Nhưng tôi đã đê xuất đặc 
biệt tặng ông một chiếc CD gi&i thiệu chương trình đào tạo quản lý 
của Giáo sư Thể Minh. Nội dung trong chiếc đĩa này nếu như ông 
tham gia nghe tại buổi tọa đàm trực tiếp thì ít nhất cũng phải mất 
t&i 500 đô-la tiền phí tham dự đấy. 

Khách hàng: Cảm ơn cô. 

Cuộc đối thoại thứ hai: 

Khách hàng: Có quà tặng gì không? 

Nhân viên tiếp thị: Đe cảm ơn sự ủng hộ của ông, tôi đã đề xuất 
vói giám đốc giúp ông và quyết định tặng ông một túi quà lớn trị giá 
700 đô-la. 

Khách hàng: Là túi quà gì vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Bên trong túi quà này có một phần mềm diệt 
virútphiên bản gốc và miễn phí nâng cấp trong 3 năm. Đê tôi làm 
phép tính giúp ông, một bộ phần mềm diệt virus phiên bản gốc hiện 
nay có giá 100 đô-la, nâng cấp miễn phí trong ba năm có thể tạm 
tính là 150 đô-la, vậy là món quà này có thể giúp ông tiết kiệm 250 
đô-la chi phí rồi. 

Khách hàng: ồ! Còn gì nữa không? 

Nhân viên tiếp thị: Ngoài ra chúng tôi còn tặng thêm cho ông 
một đĩa CD bên trong vói gần 100 chương trình thông dụng. Nó sẽ 
giúp ông tránh khỏi những phiền toái trong việc tìm kiếm phần mềm 
ứng dụng trên mạng và điều quan trọng hơn là món quà này là 
phiên bản gốc có giá thị trường là 450 đô-la. 

Khách hàng: Ok\ 


Tình huống 38 



Đổi quà khuyến mại và điểm thư&ng sang tiền mặt. 


Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Việc này thật sự là không đưực, khó khăn lắm tôi mói đề 
xuất xin được quà tặng cho ông. Rất mong ông thông cảm. 

Cách 2: Như ông cũng biết đấy, công ty chỉ dành quà tặng đặc biệt 
cho khách hàng cũ, còn khách hàng bình thường thì không có. Hon 
nữa, đây là mức chiết khấu dành cho khách hàng cũ nên rất lấy làm 
tiếc là không thể đáp ứng được yêu cầu của ông rồi. 

Cách 3: Tôi có thể hiểu được cách nghĩ của ông, nhưng thật sự 
tiếc là không thể giúp được. Đây là giá bán lẻ thống nhất trên toàn 
quốc, với lại dù toi co đồng ý, voi tư cách chỉ là mọt nhân viên tiếp thị 
thì tôi cũng không đưực quyền quyết định. 

Cách 4: Quà tặng là do nhà máy sản xuất tặng kèm đồng bộ cho 
khách hàng, chúng tôi chỉ là đại lý nên không can thiệp được. 

Cách 5: Đợi một lát. Hãy để tôi bình tĩnh lại đã vì yêu cầu của ông 
khiến tôi thực sự cằm thấy bối rối. 

Cách 6: Rất tiếc vì quà tặng và điểm thưởng đều là khuyến mại 
tặng thêm nên không thể khấu trừ được, điều này rất mong ông hiểu 
cho. Quan trọng vẫn là sản phẩm phù họp với nhu cầu của ông. 

Nghệ thuật ứng phó 

1. Yêu cầu mà khách hàng đưa ra rõ ràng là không thực tế, dù bản 
thân khách hàng cũng ý thức rõ điều này. Nhưng nhân viên tiếp thị 
vẫn phải cố tỏ ra vui vẻ, giữ thái độ khách sáo và nói rõ cho khách 
hàng hiểu cái khó của vấn đề đang đề cập. 

2. Có thể chuyển sang nói về một đề tài khác, ví dụ như bạn có thể 
chủ động đưa ra một vấn đề khác: “Việc này e rằng là không được, 
bản thân tôi cũng không thể quyết định. Hay là chúng ta thảo luận về 
những điều cần chú ý khi sử dụng sản phẩm trước đã.” 

3. Nếu khách hàng vẫn giữ thái độ kiên quyết thì có thể nói với 
họ: “Như này nhé, để tôi xin ý kiến giàm đốc cap cao giúp ông”. Câu 



trả lòi khách hàng sau khi hỏi xong sẽ là: “Vừa nãy tôi bị giám đốc 
khiển trách, ông ay nói rằng nếu tôi còn đề cập tới vấn đề này nữa thì 
ông ấy sẽ trừ trự cấp xăng xe tháng này của tôi.” 

Tình huống đối thoại 

Hãy xem cách nhân viên tiếp thị xử lý trong tình huống dưới đây: 

Khách hàng: Theo như những gì cô nói thì túi quà trị giá 480 đô- 
la nghe có vẻ được đấy. 


Nhân viên tiếp thị: Đương nhiên là vậy, mỗi món quà trong túi 
quà này đều rất hữu dụng, dây cáp Video HD có thể dùng để nối vói 
ti vỉ, thẻ vàng thì có thể giúp ông hư&ng dịch vụ VIP cao cấp tại nhà, 
còn tai nghe không dây thì có thể giúp ông xem tivi vào buổi tối mà 
không sợ làm ảnh hưởng đến giấc ngủ của người khác. 

Khách hàng: Nếu đã vậy thì hay là như thế này đi, cô hãy giúp 
tôi đổi sang tiền mặt được không. Tôi cũng không yêu cầu phải đủ 
480 đô-la, cô b&t cho tôi 200 đô-la cũng được. 

Nhân viên tiếp thị: Thật sự rất xin lỗi ông vì quà tặng là của nhà 
máy sản xuất tặng kèm đồng bộ, nhưng giá thì lại do bên trong công 
ty tổng quy định, đây là hai hệ thống khác nhau, vì thể thực sự 
không có cách nào thương lượng cả. 

Khách hàng: Vậy cô hỏi thử giám đốc của cô xem sao, nếu thực 
sự không được thì đổi túi quà trị giá 480 đô-la này sang 100 đô-la 
tiền mặt cũng được. 

Nhân viên tiếp thị: Thưa ông Ngô, vừa nãy tôi cũng đã giải thích 
vói ông rồi. Đây là hai hệ thống rieng biệt nên không dễ dàng xử lý 
như vậy được. À đúng rồi, thế tại sao ông lại không muốn nhận túi 
quà này ? 

Khách hàng: vấn đề là tôi đã có dây cấp Video HD và tai nghe 
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không dây rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy thì ông xem như thể này có được không 
nhé. Bên chúng tôi vẫn còn rất nhiều quà tặng khác, tôi sẽ điều chỉnh 
giúp ông đổi hai món quà này sang món quà khác nhé, ý ông thế 



nào? 


Khách hàng: Thôi được rồi, cũng đành như vậy thôi. 

Tình huống 39 

Đợi khi nào có chưong trình khuyến mại tôi sẽ gọi điện lại. 

Câu trả lò*i thông minh 

Cách 1: Cũng được thôi. Nhưng ông cũng biết là tháng kỷ niệm 
thành lập công ty mỗi năm chỉ có một lần, lần sau có lẽ phải đợi rất 
lâu. Hon nữa, theo tôi được biết, chưong trình lần sau chỉ dành cho 
các sản phẩm mói, có lẽ sẽ không có loại mà ông muốn mua. 

Cách 2: Khi nào ông mua tôi cũng đều hoan nghênh, nhưng nếu 
ông đọi chưong trình sau thực ra là không cần thiết, vì chiết khấu này 
đã rất thấp rồi, nếu thấp hon nữa thì công ty sẽ bị lỗ. Vì thế, bây giờ là 
thòi điểm mua tốt nhất rồi. 

Nghệ thuật ứng phó 

1 . Khách hàng nói đợi khi nào có chưong trình sẽ gọi điện lại sau, 
đây là lòi hứa hẹn không cụ thể. Có lẽ tất cả những người làm công 
việc tiếp thị qua điện thoại đều hiểu rõ điều này và cần giải quyết ngay 
trong điện thoại chứ không nên nói: “Được rồi, đợi khi nào có 
chưong trình tôi sẽ gọi điện lại cho ông sau”. Dù bạn muốn trả lòi 
như vậy thì cũng thử mọi cách trước đã. 

2 . Khách hàng chắc hẳn sẽ cảm thấy không vui nếu biết sản phẩm 
mà họ quan tâm đã kết thúc chưong trình khuyến mại. Lúc này, một 
mặt chúng ta cố gắng xử lý trực tiếp, ví dụ xem có thể tiếp tục xin 
khuyến mại chiết khấu hay không, hoặc dùng quà tặng đe bù cho 
khách hàng. Nếu phưong pháp này không được thông qua thì có thể 
thử phưong án khác, bằng cách nói cho khách hàng biết sản phẩm 
hiện nay sắp hết, chiết khau hiện tại là cao nhất có thể rồi, neu kéo dài 
thêm thì chỉ thiệt cho khách hàng thôi. 

Tình huống đối thoại 

Chúng ta cùng xem đoạn đối thoại dưới đây: 



Khách hàng: Không thể nào! Hôm qua giá vẫn là 880 đô-la, sao 
hôm nay đã tăng thành 980 đô-la rồi? 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, vói khóa học của giáo sư Hùng, 
nếu khách hàng đặt trư&c 15 ngày sẽ được hưởng ưu đãi tiền mặt 
100 đô-la, nhưng thòi gian ưu đãi đến hôm nay đã kết thúc rồi. 

Khách hàng: Vậy phiền cô cố gắng xin giúp tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Việc này thật sự rất xin lỗi ông, vì đây là quy 
định rõ ràng của công ty nên tôi không có quyền vi phạm. Ông đặt 
phiếu học vào ngày nào sẽ hiện rõ trên hóa đem mà phòng Kế toán 
cung cấp, ưu đãi cũng dựa vào thòi gian trên đó để xấc nhận. 

Khách hàng: Nếu vậy thì để tôi đợi lần sau. 

Nhân viên tiếp thị: Thực ra ông muốn đợi lần sau cũng được, 
chúng tôi vẫn luôn hoan nghênh ông. Nhưng thưa ông, nếu vậy thì 
phải một tháng sau ông m&i tham gia được khóa học này đấy ạ. 

Khách hàng: Muộn chút nhưng tôi có thể tiết kiệm được 100 đô- 
la. 


Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, xem ra ông có thể tiết kiệm được 
100 đô-la nhưng phải chừ tói một tháng trời ông mói hiểu được tinh 
hoa của việc thiết kế Photoshop. Ông cứ thử nghĩ xem, trong thời 
gian một tháng, ông có thể kiếm được bao nhiêu tiền nhờ vào khả 
năng thiết kế Photoshop, dù thểnào thì chắc chắn cũng sẽ hơn con sô' 
100 đô-la này, ông có nghĩ như vậy không? 

Trong đoạn đối thoại trên đây, nhân viên tiếp thị đã khéo léo làm 
phép so sánh giữa những tổn thất do ưu đãi khách hàng không nhận 
được với tổn thất do việc trì hoãn khóa học một tháng. Cách này giúp 
khách hàng dễ dàng nhận ra được điều gì quan trọng hon với mình và 
tự nguyện đăng ký. 



CHƯƠNG 6. Để khách hàng không 
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nói lời từ chôi 

Ở các chương trên, chúng tôi đã chia sẻ vói các bạn gần 40 tình 
huống bị từ chối thưcmg gặp, chia sẻ những mẫu câu trả lòi thông 
minh cùng những tình huống ví dụ cụ thể. Nhưng đã bao giờ bạn nghĩ 
là tại sao mình lại phải đi xử lý những khách hàng từ chối, giá mà 
khách hàng không từ chối thì tốt biết bao! 

Phưong pháp xử lý khi bị từ chối tốt nhất là phòng tránh được 
những lòi từ chối. Một nhân viên tiếp thị có năng lực phải biết cắch 
để làm cho trong quá trình tiếp thị, khách hàng gần như không có cơ 
hội để từ chối. Dưoi đây sẽ là nhưng “thủ thuật” để bạn thực hiện 
đieu đó. 
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Làm thế nào để khách hàng không có tâm lý tự bảo vệ mình khi 

m&ỉ bắt đẩu cuộc điện thoại. 

Không ít lần bạn gặp phải tình huống khi vừa bắt đầu cuộc điện 
thoại, chưa kịp giới thiệu về sản phẩm thì khách hàng đã có tâm lý tự 
bảo vệ mình mà trả lòi rằng họ không có hứng thú hoặc “Tạm thời tôi 
không có nhu cầu, khi nào có nhu cầu tôi sẽ chủ động gọi điện cho 
cô”, hoặc “Giờ tôi đang rất bận, chuẩn bị có một cuộc họp quan 
trọng”. 

Khi nhân viên tiếp thị cố gắng đê tìm hiểu thông tin thì khách 
hàng luôn lảng sang chuyện khác, hoặc nói “Thật ngại quá, tôi cũng 
không rõ nữa”, hoặc là “Là như thế này, việc này không phải do tôi 
phụ trách.” 

Vậy tại sao khách hàng luôn có ác cảm vói nhân viên tiếp thị? Rốt 
cuộc vì sao mà khách hàng luôn muốn tìm ra muôn vàn lý do để có 
thể cúp máy, nhanh chóng kết thúc cuộc nói chuyện với nhân viên 
tiếp thị. 

Hãy thử hoán đổi vị trí với họ để xem họ nghĩ gì, cần gì và cần 



làm gì để họ lắng nghe bạn. Có những điều bạn cần nhớ nằm lòng về 
khách hàng của mình: 

Thứ nhất, khách hàng không phải ngày nào cũng ở văn phòng và 
chờ điện thoại của nhân viên tiếp thị, ngược lại họ cũng rất căng 
thẳng và bận rộn vói công việc của mình. Những cuộc điện thoại tiếp 
thị hết lần này đến lần khác đều không nằm trong sự mong đợi của 
họ. Và những người lạ làm gián đoạn công việc của họ cũng chẳng có 
gì là vui vẻ cả. 

Thứ hai, khách hàng không phải ngày nào cũng có nhu cầu mua 
sản phẩm, nhưng ngày nào họ cũng nhận được rất nhiều cuộc gọi tiếp 
thị. Vói nhu cầu có hạn của mình nhưng lại phải ứng phó vói vô số 
cuộc điện thoại tiếp thị, chắc chắn họ cảm thấy rất mệt mỏi. Điều 
khiến khách hàng mệt mỏi hon thế nữa là hầu hết các nhân viên tiếp 
thị đều không tìm hiểu trước xem họ có nhu cầu này hay không, cứ 
tiếp thị một cách lan man, không đi vào vấn đề chính. Tinh thần cố 
chấp này là điều đáng để khen ngọi vói một nhân viên tiếp thị nhưng 
với khách hàng, nó quả là một ác mộng. 

Tiếp đến, điều còn khiến khách hàng cảm thấy đau đầu hon nữa 
đó là, dù bản thân họ không có nhu cầu nhưng vì nhận đưực quá 
nhiều điện thoại tiếp thị nên cuối cùng chính nhân viên tiếp thị đã 
làm phát sinh nhu cầu mua hàng của họ. Khách hàng quyết định mua 
một số sản phẩm mà mình không có nhu cầu, rồi lại phải trả một cái 
giá không mong muốn bằng chính túi tiền của họ. Điều này đã để lại 
những ấn tưựng hối hận trong lòng khách hàng và tâm lý từ chối như 
mặc định đối vói các cuộc điện thoại tiếp thị sau này. 

Nhìn lại những nhân tố vừa kể trên, chúng ta thấy rằng có một sự 
thực khách quan là trong quá trình đối thoại vói nhân viên tiếp thị 
qua điện thoại, khách hàng luôn cảm thấy mình gặp phải quá nhiều 
phiền phức và rắc rối. The nên để phòng tránh nhưng phiên phức hết 
lần này đến lần khác, họ đã khoác lên mình một chiếc áo bảo vệ vô 
hình, giống như một bức tường lửa, không cho nhân viên tiếp thị cơ 
hội tiếp cận. Đây cũng chính là lý do tại sao khách hàng luôn đáp lại 
nhân viên tiếp thị bằng một câu trả lời “Giờ tôi đang rat bận”, “Cô gửi 
fax để tôi tham khảo trước”, “Tạm thời tôi không có nhu cầu, đọi khi 
nào có nhu cầu tôi sẽ liên lạc vói cô sau.” 


Mỗi nhân viên tiếp thị cần có nghệ thuật khi đối mặt với những 



bức tường lửa vô hình này: 


1 . Cần phải tránh khỏ*i động “xúc phát điểm” của “tự bảo 
vệ mình” khi bắt đầu cuộc đoi thoại. 

“Tự bảo vệ mình” đã trở thành một bản năng, một phản ứng quán 
tính có ý thức của phần lớn khách hàng khi phát hiện ra đầu dây bên 
kia là nhân viên tiếp thị. Chính những kinh nghiệm của quá khứ, 
những ấn tượng không hay mà khách hàng của bạn đã gặp, tích tụ 
dần trở thành những “xúc phát điểm”. Khi gặp lại nhân viên tiếp thị, 
“xúc phát điểm” đó gựi lại những kinh nghiệm và ký ức sâu thẳm 
trong nội tâm họ và hành động tự bảo vệ mình xuất hiện. 

Vậy thì nguyên nhân trực tiếp làm xuất hiện những bức tường lửa 
là nhân viên tiếp thị đã vô tình chạm vào những “xúc phát điểm” 
trong suy nghĩ của khách hàng, từ đó khoi gợi “hồi ức đau khổ” đối 
với những cuộc điện thoại tiếp thị và cứ như vậy phản ứng cố gắng 
mau chóng kết thúc cuộc điện thoại vói bạn, có phải như vậy không? 

Cùng xem tình huống đối thoại giữa Mạnh Hải - Giám đốc nhân 
sự của một doanh nghiệp điện gia dụng và Yến Nhi - nhân viên tiếp 
thị của một công ty chuyên cung cấp, tư vấn dịch vụ đào tạo và tuyển 
dụng nhân sự cấp cao. 

Nhân viên tiếp thị: Chào ông, xin hỏi ông có phải là Giám đốc 
Mạnh Hải không? 

Khách hàng: Vâng, tôi là Mạnh Hải, xin hỏi cô là ai? 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Yến Nhi, gọi đến từ công ty tư vấn quản 
lý doanh nghiệp Thành Đạt, chúng tôi là đơn vị chuyên tổ chức đào 
tạo và tuyển dụng nhân sự cấp cao. Xin hỏi bấy giờ ông có tiện nghe 
mấy không? 

Khách hàng: Cũng được, hơi bận một chút thôi. Cô Yến Nhi có 
việc gì vậy? 

Nhân viên tiếp thị: Là như thể này thưa ông, gần đây công ty 
chúng tôi có áp dụng một chương trình đặc biệt dành cho khách 
hàng sử dụng lần đầu dịch vụ tuyển dụng và chương trình đào tạo 
chuyên nghiệp của chúng tôi v&i khoản ưu đãi 20%. Không biết ông 



cảm thấy thể nào? 

Khách hàng: ờ, hóa ra là như vậy. Hay là như thể này nhé, cô 
gửi/ax để tôi tham khảo trước, nếu có nhu cầu tôi sẽ chủ động gọi 
cho cô được không? 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, đợi lất nữa tôi sẽ gửi/ax cho ông, tiện 
thể tôi muốn hỏi, không biết gần đấy bên ông có thiếu nhân sự cấp 
cao không? Ngoài ra, trong năm t&ỉ bên ông có kếhoạch đào tạo gì 
không, để tôi xem có thể giúp được gì cho ông. 

Khách hàng:. 

(Cái có* tiếp theo của khách hàng có lẽ mọi người đã quá quen 
thuộc) 

Tình huống trên đây khá phổ biến và quen thuộc với nhân viên 
tiếp thị. Nhưng hầu hết mọi ngưòi đều không để ý rằng mình đã chạm 
phải “xúc phát điểm” của khách hàng, thúc đay họ tìm ra lý do để từ 
chối ngay từ đầu. 

Dựa vào đoạn đối thoại trên, chúng tôi tổng kết ra ba sai lầm lớn 
mà nhân viên tiếp thị thường mắc phải khi bắt đầu cuộc điện thoại lạ 
đầu tiên. Chúng tôi sẽ đưa ra những phân tích tình huống cụ thể cùng 
các biện pháp giải quyết phù họp. 

A. Chào hỏi và tự gỉ&i thiệu vê bản thân khiến khách 
hàng phát sinh liên tirỏmg trải chiêu . 

Trong tình huống trên, nhân viên tiếp thị đã chào hỏi bằng cách 
“Chào ông, xin hỏi ông có phải là Giám đốc Mạnh Hải không?” Nếu 
bạn chính là giám đốc Hải, điện thoại đã gọi vào máy bạn, vậy mà còn 
hỏi bạn “có phải là giám đốc Mạnh Hải không?”, điều này đã ngầm 
cho thấy người ở đầu dây bên kia là người lạ, mà trong số những 
người lạ, khả năng lớn nhất là nhân viên tiếp thị. Lúc này, theo tâm lý 
thông thường thì khách hàng lập tức đề cao cảnh giác mói đúng, phải 
vậy ldiông? 

Bởi vậy, cách chào hỏi họp lý ở đây có lẽ là nên dùng những lòi lẽ 
hoi mơ hồ một chút, giống như là người quen của khách hàng gọi 
điện cho họ vạy. Ví dụ như “Chào giam đôc Hải, bây giờ ông có tiện 




nghe điện thoại không?”, vì lúc này khách hàng còn chưa biết bạn là 
ai, thế nên phản ứng thông thường nhất của khách hàng là sau khi trả 
lòa rằng “Được” sẽ la câu hỏi: “Ai đấy?” Khi khách hàng đã trả lời 
“Đưực” nghĩa là họ đã nhận lòi, theo hiệu ứng tâm lý “lòi hứa là 
vàng” (chúng tôi sẽ chia sẻ vói các bạn ở phần sau), khách hàng cần 
có trách nhiệm về những gì mà mình đã nói. Theo đó, họ sẽ cho nhân 
viên tiếp thị thêm thời gian và cũng không tiện để thẳng thừng đưa ra 
những lý dô từ chối như “Tôi đang họp”, hoặc là “Tôi rat bận, không 
có thời gian”, v.v... 

Nhân viên tiếp thị tự giới thiệu về bản thân bằng cách “Tôi là Yến 
Nhi, gọi đến từ công ty tư vấn quản lý doanh nghiệp Thành Đạt, 
chúng tôi là đon vị chuyên tổ chức đào tạo và tuyển dụng nhân sự cấp 
cao”. Cách tự giói thiệu này thực sự quá chi tiết, vì “công ty tư vấn 
quản lý” đã ngầm nói lên nghiệp vụ trực tiếp của công ty bạn, còn 
“chúng tôi là đon vị...” đã nói rõ được mục đích bạn gọi điện thoại để 
làm gì, tưong đưong với việc bắt đầu gián tiếp bán sản phẩm cho 
khách hàng. Điều này gợi lại cho khách hàng những ký ức không mấy 
vui vẻ về việc bị tiếp thị dồn dập bởi những nhân viên tiếp thị trước 
đó. 


Vì thế, cách giới thiệu về bản thân họp lý ở đây đó là tùy vào hoàn 
cảnh. Trước tiên, nhân viên tiếp thị cần phải xác định rõ mục đích của 
mình rồi mói tính tiếp, tốt nhất có thể giới thiệu thật đon giản: “Tôi 
là Yến Nhi, gọi đến từ công ty Thành Đạt” là được rồi, không nên giói 
thiệu về bản thân mình quá chi tiết, vì “Thành Đạt” là một cách nói 
tưong đối mơ hồ, sẽ không khiến cho khách hàng suy đoán tưởng 
tượng về công ty bạn. 

Nếu công ty của nhân viên tiếp thị rất có tên tuổi về lĩnh vực này, 
thì họ đương nhiên có thể sử dụng phương thức giới thiệu trực tiếp, 
ví dụ như nhân viên gọi đến từ Công ty Viên thông Quốc gia có thể 
giới thiệu mình: “Tôi íà A, gọi đến tư Công ty Viễn thông Quốc gia”, 
để tạo cho khách hàng một cảm giác tin tưởng. 


B . Chưa tạo đưực hứng thú cho khảch hàng nhưng vẫn 
có cư hội tiếp tục cuộc đối thoại . 

Sau khi tự giói thiệu về bản thân, nhân viên tiếp thị đã giới thiệu 
cho khách hàng về một dịch vụ đặc biệt “ưu đãi 20%” với hy vọng 
khách hàng sẽ có hứng thú. Nếu khách hàng có hứng thú thì đương 



nhiên cuộc đối thoại tiếp thị sẽ có cơ hội để tiếp tục. 


Thường thì trong các cuộc điện thoại lạ, trong 30 giây đầu tiên, 
nhân viên tiếp thị cần tạo hứng thú cho khách hàng bằng những đề tài 
có sức thu hút nhằm gây sự chú ý của khách hàng. Thêm nữa, nếu 
khách hàng thực sự có hứng thú với đề tài của bạn, thì dù rất muốn 
tiếp tục tìm hiểu rõ hơn về bạn, nhưng khách hàng cũng không vì thế 
mà cắt ngang. Cuộc đối thoại vẫn có thể tiếp tục và bạn sẽ có đủ thòi 
gian để thực hiện việc hóa giải sự truy vấn của khách hàng. 

Vấn đề ở đây là dùng phương thức nào để tạo sự hứng thú cho 
khách hàng? “Ưu đãi 20%” có thực sự hiệu quả hay không? Với tôi, 
những cuộc gọi tiếp thị “ưu đãi đặc biệt”, ngay cả “ưu đãi 50%” chẳng 
làm tôi hưng thú, huống hồ là “ưu đãi 20%. Theo như mọt nhà phân 
tích tâm lý thì khách hàng luôn luôn cảm thấy mệt mỏi với những 
cách nói hoa mỹ như “ưu đãi đặc biệt”, vì thế đừng trông chờ là chúng 
sẽ giúp bạn thành công. 

c. Phưong thức tiếp thị đồn dập khỉ chưa khai thác 
đưực nhu càu của khảch hàng . 

Trong tình huống trên, sau khi giới thiệu xong “dịch vụ ưu đãi đặc 
biệt”, nhân viên tiếp thị vui vẻ hỏi khách hàng: “Không biết Giám đốc 
Hải cảm thấy thế nào?” Nếu bạn là khách hàng, bạn nên trả lòi như 
thế nào? 


Như hầu hết các tình huống, khách hàng cần phải có nhu cầu 
trước rồi mới đặt mua sản phẩm. Vì thế, trước tiên, nhân viên tiếp thị 
cần để cho khách hàng phát hiện ra nhu cầu của bản thân, sau đó mới 
giới thiệu sản phẩm. Cuộc điện thoại này vừa mới bắt đầu được 2-3 
câu thì nhân viên tiếp thị đã liền dò hỏi ý của khách hàng, rõ ràng là đi 
ngược lại vói quy luật thông thường, vì thế đương nhiên khách hàng 
sẽ thẳng thừng từ chối. 

Cách làm đúng nhất là nhân viên tiếp thị nên khai thác nhu cầu 
khách hàng, từng bước, từng bước một. Ví dụ như xác định lại mục 
đích của cuộc điện thoại, là giúp khách hàng có hứng thú với sản 
phẩm, hay chỉ đơn thuần là để giúp khách hàng có một ấn tượng tốt 
về bạn, sau đó tiếp tục cuộc điện thoại thứ hai và có những bước tiến 
tiếp theo. Cuối cùng, vói nhiều cuộc điện thoại tích lũy lại và hiểu rõ 
nhu cầu của khách hàng, bạn mói triển khai bước thuyết minh sản 



phẩm. 

Còn trong tình huống khách hàng có nhu cầu rất rõ ràng đối vói 
sản phẩm bạn tiếp thị, sản phẩm lại rất đon giản, có lợi ích rõ rệt thì 
chỉ cần sau một đến hai câu, bạn đã có thể giới thiệu rõ ràng, phưong 
thức tiếp thị dồn dập trực tiếp sẽ là rất phù họp. Hãy tùy tình hình 
khách hàng mà lựa chọn đánh nhanh hay đánh du kích, nếu không 
đòn đánh của bạn sẽ trở thành ngòi nổ tạo nên tâm lý kháng cự của 
khách hàng. 

Qua những phân tích và bài học kể trên, chúng tôi thiết lập lại 
một đoạn đối thoại lấy bối cảnh từ tình huống trước. Hãy tự mình 
phân tích xem chúng có gì khác biệt nhé. 

Nhân viên tiếp thị: Chào giám đốc Đại Hải, bây giờ ông có tiện 
nghe điện thoại không? 

Khách hàng: Được, xin hỏi cô là ai? 

(Bản thân khách hàng đã đồng ý là có thòi gian) 

Nhân viên tiếp thị: Tôi là Yến Nhi, gọi đến từ công ty Thành Đạt. 
Ông Hải, hôm nay tôi gọi cho ông chủ yếu là muốn đặc biệt cảm OTL 
ông. 

(Cách giói thiệu về bản thân và công ty rất mơ hồ, khách hàng sẽ 
không thể suy đoán tưởng tượng được. Còn về lý do gọi điện để “cảm 
on” khách hàng, hãy thử xem phản ứng của khách hàng.) 

Khách hàng: Cảm ơn ư? Tại sao cô lại cảm ơn tôi ? 

(Một cuộc điện thoại “cảm on” khó hiểu khiến khách hàng cảm 
thấy rất thú vị, thế nên sẽ có hứng thú để tiếp tục tìm hiểu tại sao. Lúc 
này cuộc đối thoại sẽ có thể tiếp tục một cách thuận lợi.) 

Nhân viên tiếp thị: Là như thể này, bên chúng tôi là đơn vị hợp 
tác chiến lược của trang Vietnamivork. Từ trư&c đến nay, ông đều 
lựa chọn trang web của chúng tôi làm kênh để tuyển dụng nhân lực, 
vì thể tôi xin được đặc biệt cảm ơn sự ủng hộ từ trư&c tới giờ của 
ông. 



(Nhân viên tiếp thị đã sử dụng cầu nối, tức là kênh tuyển dụng 
Vietnamwork, vì khách hàng có họp tác vói trang web này. Ý thức tự 
bảo vệ mình của khách hàng đã đưực giảm xuống đáng kể.) 

Khách hàng: ờ, hóa ra là như vậy, không có gì, đều là hợp tác 
ủng hộ lẫn nhau cả thôi mà! Cô Nhi khách sáo quả. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, đúng rồi ông Hải. Thực ra, hôm nay tôi 
gọi cho ông, ngoài mục đích để cảm on ông ra, tôi còn có một việc, 
không biết có nên nói hay không? 

(Sau khi có cái cớ, nhân viên tiếp thị mói đưa ra một vấn đề mói, 
áp lực không lớn lắm. Khi chúng ta hỏi người khác “nên hay không 
nên nói ra” một việc nào đó, gần như 99% câu trả lòi nhận được đều 
là khẳng định.) 

Khách hàng: Việc gì vậy? Cô cứ nói đũ 

Nhân viên tiếp thị: Là như thếnày, trư&c khi gọi điện cho ông, 
tôi đã xem quảng cáo tuyển dụng đăng trên trang Vỉetnamivork. Tôi 
thấy bài tuyển dụng viết rất ấn tượng, bên cạnh đó tôi cũng có một 
chut góp ý nho nhỏ. Tôi cho rằng nếu điều chỉnh một vài chỗ thì hiệu 
quả có lẽ sẽ càng tốt hơn. Đương nhiên, những gì mà tôi góp ý chưa 
chắc đã là chính xác, nhưng cũng chỉ là muốn ông nghiên cứu thêm, 
vậy được không ? 

(Nếu bạn là khách hàng, một cô gái chủ động gọi điện cho bạn, 
giúp bạn sửa nội dung bài tuyển dụng, liệu bạn có cảm thấy cảm động 
chut nảo không?) 

Khách hàng: Tất nhiên là được rồi, rất hoan nghênh thưa cô Nhi, 
cô cứ nói ra đỉ\ 

Nhân viên tiếp thị: Vảng, vậy thì tôi không khách sáo nữa. Là 
như thế này, chỗ thứ nhất là... 

(Đến lúc này, “xúc phát điểm” của khách hàng vói ý thức “tự bảo 
vệ mình” trước nhân viên tiếp thị đã được loại bỏ hoàn toàn. Tiếp đến 
cần phải đối thoại như thế nào, giói thiệu sản phẩm ra sao thì đây lại 
là một đề tài khác.) 



2 . Thiết lập “kích thích” một cách có hiệu quả, dẫn dắt 
suy nghĩ của khách hàng. 

Trong đoạn đối thoại đã được điều chỉnh, nhân viên tiếp thị nói 
lòi “cảm on” tới khách hàng, chắc hẳn đã tạo cho anh ta một cảm giác 
ngạc nhiên và tò mò muốn tìm hiểu nguyên nhân. 

Chúng ta vẫn thường nói “nhất tâm bất năng nhị dụng”, ý nói 
rằng: Tâm trí mỗi chúng ta rất khó để giải quyết hai việc cùng một lúc. 
Ví dụ như yêu cầu bạn vẽ một bức tranh lên giấy trắng, đồng thời yêu 
cầu bạn tìm ra kết quả của phép tính 5733 X 6729, e rằng sẽ rất khó để 
bạn làm đưực trọn vẹn cả hai việc, bạn sẽ phải lựa chọn một việc để 
hoàn thành. Bạn chọn việc nào làm trước là tùy thuộc vào tầm quan 
trọng và độ khẩn cấp của sự việc. 

Cũng như vậy, giữa một “lòi cảm on khó hiểu” vói câu hỏi “ngưòi 
ở đầu dây bên kia là ai và làm gì?”, gần như chắc chắn khách hàng chỉ 
có thể lựa chọn giải quyết một việc mà họ cho rằng là (juan trọng và 
khẩn cấp, hiển nhiên việc truy vấn “lòi cảm on khó hiểu” sẽ quan 
trọng hon. Nghĩa là tâm trí khách hàng đã được dẫn dắt sang một vấn 
đề khác, theo đó ý thức “tự bảo vệ mình” cũng tạm thời bị đánh lạc 
hướng. 

Vậy là trong cuộc trao đổi điện thoại, chỉ cần nhân viên tiếp thị 
tạo ra một sự “kích thích” với cường độ tưong đối lón vào suy nghĩ 
của khách hàng thì bạn sẽ vượt qua bức tường lửa thành công. 

Vậy làm thế nào để thiết lập một sự “kích thích” có hiệu quả và 
cường độ “kích thích” cần dừng ở mức nào? 

Ở giai đoạn bắt đầu cuộc trao đổi điện thoại lạ đầu tiên, ý thức tự 
bảo vệ mình của khách hàng đang ở mức độ mạnh nhất. Dưới đây, 
chúng tôi xin được chia sẻ một số vấn đề mang tính “kích thích” 
thường dùng ở giai đoạn bắt đầu cuộc trao đổi, có tác dụng tạo hứng 
thú và đánh lạc hướng suy nghĩ của khách hàng. 

• Nếu có một công ty lữ hành có thể tiết kiệm yo% chi phí ở khách 
sạn và 60% chi phí vé máy bay mà không cần phải bỏ ra bất cứ 
khoản đầu tư nào , tôi có thể xin ông một vài phút để giói thiệu 
sơ qua được không? 



• Nếu tôi có thểgỉ&ỉ thiệu cho ông một phương pháp đảm bảo 
trư&c thứ 7 tuần này ông có thể kiểm được 1.000 đô-la, phương 
phấp này đã được kiểm chứng qua hơn 10.000 người, ông có 
đồng ý bỏ ra 5 phút để tìm hiểu vê phương phấp này không ạ? 

• Nếu cố một hệ thống phần mềm có thể nâng cao ít nhất 40% tốc 
độ soạn thảo truy ền thống, độ chính xác có thể đạt đến trên 
ọọ,ọọ%, không biết ông có muốn bỏ ra chút ít thời gian để tìm 
íueu không? 

Ở tình huống trên đây, nhân viên tiếp thị đã dùng phương thức 
trực tiếp nhất để giúp khách hàng hiểu được lựi ích mà cuộc điện 
thoại này, từ đó khiến trọng tâm suy nghĩ của khách hàng bị chuyển 
hướng. 

Một phương thức khác là bạn có thể đưa ra một quan điểm mà 
khách hàng không ngờ đến hoặc một sự việc kì diệu, thú vị khiến 
người khác phải ngạc nhiên, tương tự như ví dụ “cảm ơn” trước đó. 

• Trưởng phòng Nam, vì sơ suất tôi đã làm một việc không phải 
vói ông. Thếnên hôm nay tôi đã lấy hết dũng khí để nói lơi xin 
lỗi ông, rất mong nhận được sự khoan dung của ông. 

• Giám đốc Hải, hôm qua có một sự kiện lớn xảy ra trong ngành 
linh kiện xe hơi. Sự kiện này có thể làm xoay chuyển toàn bộ 
hoạt động của ngành linh kiện xe hơi Việt Nam và khiến cho thị 
trường bị xáo trộn, không biết ông có nghe đến việc này không? 

• Tổng giám đốc Minh, tôi vừa đọc được một bản tài liệu có liên 
quan tới hóa đơn nộp thuếvà bảng biểu tài chính của bên ông. 
Tôi phất hiện thấy co vài vấn đề co thể dẫn đến hậu quả tương 
đối nghiêm trọng, không biết tôi có nên nói ra hay không. 

Để sử dụng các vấn đề mang tính “kích thích” thành công, nhân 
viên tiếp thị cũng cần lưu ý một số vấn đề. 

Trước hết, nhân viên tiếp thị cần phải căn cứ vào thành phố, nghề 
nghiệp, đối tượng khách hàng để lựa chọn vấn đề mang tính “kích 
thích” có “cường độ kích thích” khác nhau. 

Nếu chúng ta dùng thang điểm từ o đến 100 làm tiêu chuẩn đánh 



giá cường độ kích thích, thì phương án “Nếu có một phương pháp có 
thể giúp ông nâng cao... ít nhất 30%” sẽ đạt cường độ gần 60 điểm, 
còn cường độ của “Hôm nay tôi đặc biệt gọi điện là để xin lỗi ông...” 
có thể đạt gần 90 điểm. 

Thứ hai, nhân viên tiếp thị cần chuẩn bị sẵn cho vấn đề có tính 
“kích thích” của mình và cần phải “bắc cầu”. Hãy nghĩ sẵn một số kịch 
bản cho những vấn đề chuẩn bị đưa ra sau đó, để có thể dễ dàng 
chuyển đề tài sao cho phù họp vói những gì bản thân muốn biểu đạt. 

Ví dụ, nếu bạn nói rằng “Hôm nay tôi đặc biệt gọi điện để cảm ơn 
ông” thì bạn cần chuẩn bị trước một lý do để “cảm ơn”, lý do này 
chính là cầu nối để kéo khách hàng đến với sản phẩm mà bạn đang 
muốn tiếp thị hoặc dọn đường cho mục đích của cuộc đối thoại. 

Nói chung, tính cấp thiết của vấn đề càng cao thì càng khó để 
khống chế và cũng sẽ càng cần phải chuẩn bị kỹ trước khi bắt đầu 
cuộc đối thoại. 


Tình huống 41 

Làm thếnào để khách hàng không nói họ không có nhu cầu 

trong quá trình tiếp thị. 

Phương pháp phòng tránh vẫn là phương pháp hữu hiệu nhất. 
Vậy thì câu hỏi đau tiên chúng ta cần giải quyết là: Làm thế nào để 
khách hàng cảm thấy mình có nhu cầu. 

Một ví dụ đơn giản nhất là bạn đến hiệu sách để mua một cuốn 
sách về kỹ năng tiếp thị qua điện thoại, hãy thử nghĩ kỹ xem tại sao 
bạn có hành động này? 

Rất đơn giản, đáp án là bạn cảm thấy mình gặp không ít khó khăn 
trong quá trình tiếp thị qua điện thoại, ví dụ như không thể tìm được 
thông tin của khách hàng, không vượt qua rào cản của nhân viên lễ 
tân, v.v... Nếu việc tiếp thị không thành công thì thu nhập của bạn 
cũng sẽ không được đảm bảo. Để hầu bao của mình được đầy hơn, 
bạn mới tìm đến hiệu sách để mua một cuốn sách về kỹ năng tiếp thị 
để củng cố kỹ năng của mình. 


Nhân viên tiếp thị phải giúp khách hàng giải quyết vấn đề khi 



khách hàng phát hiện ra mình có vấn đề. Nếu bạn xuất hiện đúng lúc 
này thì họ sẽ hoan nghênh bạn nhiệt tình, sao lại nói là không có nhu 

V r\ 

câu? 


Tuy nhiên tìm và chỉ ra vấn đề khách hàng cần giải quyết như thế 
nào? 

Tình huống cụ thể dưói đây sẽ giúp bạn hiểu rõ hon về nội dung 
này: 


1 . Đối vó*i những sản phẩm mà khách hàng có nhu cầu 
hiện hữu, cần trình bày trực tiếp những vấn đề trọng tâm 
mà bạn có thể giải quyết. 

Các nhân viên tiếp thị hẳn đều đã biết nhu cầu của khách hàng 
được chia làm hai loại: nhu cầu hiện hữu và nhu cầu tiềm ẩn. Nhu cầu 
hiện hữu đưực thể hiện rõ ràng qua bên ngoài, không đòi hỏi bạn 
phải tìm hiểu. Còn nhu cầu tiềm ẩn, có khi ngay cả khách hàng cũng 
không biết nên đòi hỏi nhân viên tiếp thị phai phân tích và khai thác. 

Với nhu cầu hiện hữu của khách hàng, điều mà nhân viên tiếp thị 
cần làm là trình bày rõ ràng để giúp khách hàng giải quyết vấn đề, qua 
đó đánh thức nhu cầu của khách hàng. Tuy nhu cầu của khách hàng 
được thể hiện rõ ra bên ngoài, nhưng nếu bạn không biết cách trình 
bày rõ ràng về sản phẩm thì có thể khiến khách hàng không cảm nhận 
đưực lợi ích từ cuộc điện thoại này, từ đó dẫn đến phản xạ tự nhiên - 
khách hàng sẽ nói: “Tôi không có nhu cầu.” 

Tình huống dưới đây là cuộc đối thoại giữa nhân viên kế toán của 
phòng tài chính và nhân viên tiếp thị của một công ty cung cấp phần 
mềm kế toán. Vì nhân viên kế toan nhất thiết phải dung phần mềm kế 
toán nên xếp vào nhu cầu hiện hữu. 

Nhân viên tiếp thị: Sử dụng phần mềm kế toán có thể giúp ông 
thực hiện quy chuẩn hóa công việc kế toán, nâng cao hiệu suất công 
việc , giảm b&t sai sót trong thống kê tài chính , nâng cao khả năng 
quản lý tài chính của công ty. 

Khách hàng: ờ, vậy thì tốt nhất cô gỉrì/ax để tôi tham khảo , đợi 
sau khi xem xong nếu cảm thấy có nhu cầu thì tôi sẽ gọi lại cho cô. 



Còn đây là cuộc đối thoại đã được sửa đổi: 

Nhân viên tiếp thị: Có một phương pháp có thể giúp ông giải 
quyết vãn đe đoi chiêu sô sách đau đau, ngon mat vài tiêng đồng ho 
mỗi ngày chỉ trong một phút. Tôi có thể giói thiệu sơ qua cho ông 
được không? 

Khách hàng: Được, làm như thể nào vậy ? 

Đoạn đối thoại thứ nhất chứa đựng những sai sót mà nhiều nhân 
viên tiếp thị thường mắc phải. Đúng là sản phẩm mà bạn tiếp thị có 
rất nhiều lợi ích nhưng bạn giới thiệu về nó quá nhiều, không nhắc 
tới vấn đề có liên quan đến thực tế của khách hàng, tất cả chỉ là lý 
thuyết suông. Một khi khách hàng đã có nhu cầu thì việc mà nhân 
viên tiếp thị cần phải làm là từ bỏ ngay những lợi ích lý luận suông và 
trực tiếp đi vào vấn đề chính, trình bày rõ ràng vấn đề khách hàng 
quan tâm nhất là đủ. 

Điều này đã được đoạn đối thoại thứ hai làm khá tốt. 

2 . Trong trưcVng hcrp nhu cầu của khách hàng là nhu cầu 
tiềm ẩn, cần tạo mối quan hệ sau đó mứi hỏi đến vấn đề của 
khách hàng. 

Khác với nhu cầu hiện hữu, vói nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng, 
rõ ràng nhân viên tiếp thị không thể chọn cách đi thẳng vào vẫn đề 
ngay được. Bản thân khách hàng cũng chưa chắc đã phát hiện ra nên 
dù bạn có nói nhiều như thế nào thì khách hàng vẫn cảm thấy chẳng 
liên quan gì đến họ và đưong nhiên họ sẽ nói mình không có nhu cầu. 

Như những gì chúng ta đã phân tích ở chưong mục trước, muốn 
phát triển nhu cầu của khách hàng thành nhu cầu hiện hữu, trước 
tiên bạn cần tìm hiểu hiện trạng của khách hàng rồi sau đó mới tìm 
hiểu kỳ vọng, qua đó phát hiện ra sự khác biệt giữa hiện trạng và kỳ 
vọng. Khi khách hàng Ị^hát hiện ra mình có vấn đề cần phải giải quyết 
nghĩa là nhu cầu tiềm an đã trở thành nhu cầu hiện hữu. 

Bước tìm hiểu cần phải thông qua bước đặt những câu hỏi có tính 
áp lực. Tình huống dưới đây sẽ cụ thể hóa điều đó. 


Đây là cuộc đối thoại lần đầu giữa khách hàng và nhân viên tiếp 



thị của công ty tư vấn đào tạo tuyển dụng. 


Nhân viên tiếp thị: Giám đốc Quang, không biết trọng tâm phất 
triển của công ty ông trong năm nay là gì? Đe tôi xem có thể giúp 
được gì cho ông. 

Khách hàng: ừm..., việc này còn tùy vào công ty sắp xếp. Bộ 
phận nhân sự chúng tôi nói thăng ra cũng chỉ là làm thuê cho các bộ 
phận khấc. Họ bảo sao thì chúng tôi làm vậy. 

Nhân viên tiếp thị: về mảng tuyển dụng nhân sự, ông có gặp 
phải khó khăn gì không? 

Khách hàng: Tạm thời thì không. 

Trong tình huống trên đây, việc tìm hiểu trọng tâm phát triển của 
khách hàng và những khó khăn mà khách hàng có thể gặp phải đều 
rất đúng đắn. Vì chỉ khi nắm được hai thông tin này, nhân viên tiếp 
thị mói có thể tìm hiểu được nhu cầu thực sự của khách hàng và tiến 
tói cùng họ giải quyết nhu cầu. 

Đó là những câu hỏi nhất định phải hỏi nhưng quan trọng là bạn 
nên chọn thời điểm nào cho phù họp. Nếu ngay ở cuộc gọi đầu tiên 
mà bạn đã hỏi câu hỏi tế nhị mang tính áp lực cao như vậy, thì rất 
hiếm người muốn trả lòi thẳng thắn, hon nữa nhân viên tiếp thị cũng 
không có tư cách gì để hỏi câu hỏi như vậy. 

Tư cách mà chúng tôi vừa nhắc đến được thiết lập dựa trên mức 
độ tin tưởng của khách hàng với bạn. Đối vói những ngưòi và những 
vấn đề không hên quan, khách hàng có thể trả lòi cho qua. Nếu muốn 
khách hàng trực tiếp trả lòi câu hỏi của bạn mà không do dự thì còn 
phải xem khách hàng thích bạn đến mức độ nào. 

Vì thế, cách làm đúng đắn nhất mà nhân viên tiếp thị cần phải học 
là “liệu com gắp mắm”, biết đặt ra những câu hỏi phù họp với vị trí 
mà mình đang có trong mắt khách hàng. Muốn hỏi những câu hỏi tế 
nhị hay những câu hỏi có lợi nhất cho việc thúc đẩy bán hàng, hãy 
thiết lập trước một độ tin tưởng nhất định. Có như vậy thì những câu 
hỏi đặt ra mói thu đưực kết quả dễ dàng và như bạn mong chờ. 

3. Phát triển nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng, cần tuân 



theo quy trình bán hàng một cách chặt chẽ. 


Thành công nhanh chóng là một trong những sai lầm nghiêm 
trọng nhất mà rất nhiều nhân viên tiếp thị mắc phải, đặc biệt là trong 
trường họp nhu cầu của khách hàng là nhu cầu tiềm ẩn. 

Một điều mà nhân viên tiếp thị không thê quên đó là: nếu khách 
hàng có nhu cầu tiềm ẩn, nhất thiết phải tìm hiểu hiện trạng và kỳ 
vọng của khách hàng, giúp khách hàng nhận ra đưực sự khác biệt và 
sự ton tại của vấn đe, khi vấn đề phiền phưc, bạn mới tiến hành giói 
thiệu sản phẩm thì sẽ dễ dàng hon rất nhiều. 

Giống như những gì mà câu chuyện dưới đây chia sẻ. 

Khoảng một tháng trước, công ty chúng tôi m&ỉ thiết lập một 
trang weh rất đẹp, họ tên và phương thức liên hệ chi tiết đều được 
công bố trên trang web, vì vậy, tôi đã nhận được rất nhiều cuộc điện 
thoại tiếp thị khác nhau. 

Lần đó, nhân viên tiếp thị của công ty Bách Khoa - Trương 
Minh đã gọi điện cho tôi và nói rằng: công ty họ là công ty phát triển 
công cụ tìm kiểm tiếng Việt lớn nhat trên the giói. Sau đó anh ấy 
giói thiệu một hồi về những lợi ích của công cụ tìm kiếm đem lại và 
hỏi tôi: “Ông Quang, xin hỏi đã bao giờ ông nghĩ đến việc sử dụng 
công cụ tìm kiếm trên mạng chưa?” Tôi đã rất thẳng thắn nói vói 
anh ấy: “Vì trang web của chúng tôi mới được thiết kế và đưa vào 
hoạt động, nên tạm thời tôi chưa có nhu cầu này. Khi nào có nhu cầu 
tôi sẽ chủ động gọi cho anh.”Sau đó Trương Minh đã nói rằng: “Nếu 
đã vậy thì tôi I khảng làm phiền ông nữa, tôi để lại số điện thoại cho 
ông, khi nào có nhu cầu thì cứ gọi cho tôi nhé!” Tôi đã rất lịch sự nói 
“Cảm ơn! Sau này nếu có nhu cầu tôi sẽ gọi điện cho anh, hy vọng 
anh sẽ may mắn ở lần tới!” 

Ngày hôm sau, một nhân viên khác của công ty Bách Khoa - 
Anh Hòa gọi điện thoại cho tôi. Ban đầu tôi muốn trực tiếp nói với 
anh ta là hôm qua công ty họ đã có người gọi cho tôi rồi, và tôi tạm 
thời chưa có nhu cầu. Vậy nhưng khi cuộc trao đổi bắt đầu, nhân 
viên tiếp thị này đã không hề nhắc đêh những lợi ích của việc sử 
dụng công cụ tìm kiếm của công ty mình, mà chỉ nói rằng muốn cảm 
ơn tôi. 



Anh Hòa nói rằng những ý tưỏng tiếp thị trên trang iveb của 
chúng tôi đã đem lại rất nhiều lợi ích cho anh ấy. Tuy tôi luôn dặn 
nhân viên phải khen ngợi khách hàng nhưng khi được người khác 
khen tôi cung cảm thấy rất dễ chịu , điều này khiến tòi rất ngại để 
trực tiếp từ chối anh ấy. 

Qua cách nói chuyện tôi biết rằng anh ấy đã dành thòi gian và 
tâm huyết để tìm hiểu các thông tin liên quan của công ty chúng tôi. 
Bởi vậy tôi cần phải đền đáp cho thiện chí này và đương nhiên cho 
anh ấy thêm chút thời gian. 

Sau đó, Anh Hòa đã hỏi tôi đã sử dụng dịch vụ thiết kế trang web 
của công ty nào mà đẹp như vậy. Tình cờ một người bạn của anh ấy 
cũng muốn làm trang web và anh ấy muốn gi&i thiệu cho bạn mình. 
Tất nhiên tôi đã rất vui vẻ giới thiệu cho anh ấy về ý tưởng sáng 
suốt của mình. 

Anh Hòa tiếp tục hỏi tôi một câu hỏi rất thú vị: “Ông Quang, xin 
hỏi tại sao khi đó ông lại nghĩ đến việc bỏ tiền ra để thiết kếmột 
trang web đẹp như vậy?” Khỉ anh ấy đặt ra câu hỏi này, nếu so sánh 
vói người nhân viên tiếp thị lần trước thì câu hỏi lần này của Anh 
Hòa đã tập trung vào hành động thiết thực của tôi chứ không phải 
vào sự kỳ vọng của anh ấy rằng tôi sẽ mở rộng công cụ tìm kiếm 
qua mạng. Tôi trả lời Anh Hòa rằng mục đích của tôi là để “quảng 
bá hình tượng và mở rộng nghiệp vụ của công ty”. Khi nói ra câu đó 
bỗng nhiên tôi có chút cảm thấy chột dạtheo số liệu thống kê lượt 
truy cập trong nửa tháng qua, tổng cộng có chưa đến 200 lượt truy 
cập. Trong đó còn bao gồm cả số lượng truy cập của nhân viên nội 
bộ công ty. Hiện thực này hoàn toàn trái ngược vói kỳ vọng lớn lao 
mà chúng tôi đã đặt ra. 

Tôi nhận ra rằng tôi đã bỏ tiền để thiết kế trang web đẹp như 
vậy thì bỏ tiền để phất triển nó cũng vô cùng cần thiết, nếu không thì 
tất cả những sự đầu tư tâm huyết trước đó đều là lãng phí. 

Điều khác biệt giữa hai nhân viên tiếp thị này hẳn ai cũng nhận 
ra, người thứ hai đủ thành công khi khách hàng chuyên từ “Tạm thòi 
tôi chưa nghĩ đến việc này” đến việc đầu tư để phát triển. 

Ở đây, nhu cầu thực tế của khách hàng hoàn toàn không thay đổi, 
chỉ là cảm giác của khách hàng thay đổi mà thôi. Nhân viên tiếp thị 



thứ hai đã tiếp thị thành công cho khách hàng một số vấn đề phiền 
phức, giúp họ ý thức được sự tồn tại của vấn đề, qua đó biến nhu cầu 
tiềm ẩn của khách hàng trở thành nhu cầu hiện hữu. 

So sánh quá trình tiếp thị thực tế của hai nhân viên tiếp thị này 
chúng ta rút ra đưực trình tự khai thác nhu cầu khách hàng phù họp. 
Trước tiên, tìm hiểu hiện trạng của khách hàng (làm khi nào, làm ở 
đâu, tốn bao nhiêu tiền?), tiếp đó tìm hiểu kỳ vọng của khách hàng 
(tại sao làm trang web, mục đích là gì?). Sau đó khách hàng đã tự 
nhận ra sự khác biệt rất lớn giữa hiện trạng và kỳ vọng của mình 
(lượng truy cập quá ít), sự khác biệt này khiến họ không thể đạt được 
mục đích kỳ vọng (quảng bá hình tượng, mở rộng nghiệp vụ của công 
ty). Để giải quyết vấn đề và hóa giải phiền phức, cuối cùng khách hàng 
đã quyết định sử dụng dịch vụ của công ty đó (giải quyết vấn đề của 
khách hàng). 

Nói tóm lại, chỉ cần nhân viên tiếp thị thành công trong việc tìm 
hiểu hiện trạng của khách hàng qua điện thoại, sau đó tìm hiểu kỳ 
vọng của khách hàng, vì tất cả các hiện trạng và kỳ vọng luôn có 
khoảng cách nhất định nên khách hàng sẽ sóm phát hiện ra vấn đề và 
phiền phức. Khi nhu cầu tiềm ẩn trở thành nhu cầu hiện hữu nghĩa là 
nhân viên tiếp thị đã thành công. 



CHƯƠNG 7. Sổ tay nghệ thuật xử lý 
tình huống khi bị khách hàng từ chối 
trong tiếp thị điện thoại 

Phưo*ng pháp số 1: Chuyển sang đề tài khác, tránh trả lò*i 
trực tiếp. 

Cuốn sách đã cung cấp hon 40 lý do khách hàng từ chối cùng 
những phân tích rõ ràng và phưong thức ứng phó thông minh. Tuy 
nhiên có một vấn đề quan trọng hon đó là khi khách hàng đưa ra ý 
kiến phản đối, nhân viên tiếp thị có nhất thiết phải xử lý không? Đáp 
án ở đây rõ ràng là không cần thiết. 

Khách hàng đưa ra những quan điểm khác nhau chỉ là một phản 
ứng có ý thức, hoàn toàn không có nghĩa là khách hàng thật sự quan 
tâm đến vấn đề này. Khi nhân viên tiếp thị đưa ra một quan điểm nào 
đó, khách hàng lại chỉ ra những thiếu sót trong đó không có nghĩa là 
họ thực sự không hài lòn^. Bản thân khách hàng cũng biết rõ trên thế 
giới này không có sản phâm nào là thập toàn thập mỹ cả, họ chỉ là 
muốn nói cho bạn biết họ hiểu biết như thế nào thôi. 

Trong những tình huống dạng này, dù vì bất cứ lý do nào thì nhân 
viên tiếp thị cũng nên cố gắng lảng tránh đề tài này. Nói thẳng ra là 
giả vờ như không nghe thấy ý kiến của khách hàng và lảng sang đề tài 
khác. Nhiều lúc việc chuyển đề tài lại là cách xử lý tốt nhât. 

Dưới đây là những phưong pháp ứng phó cụ thể. 

1. Giả vừ nhir không nghe thấy gì 

Nếu trong cuộc đối thoại khách hàng lại xen ngang về một đề tài 
nào đó thì tốt nhất nhân viển tiếp thị nên giả vờ như không nghe thấy 
gì và tiếp tục trao đổi với khách hàng về vấn đề đang dang dở. 

2. Vấn đê này để lát nữa nói sau 

Nếu khách hàng chỉ là “tiện miệng” mà đưa ra ý kiến riêng của 



mình thì việc chúng ta cố gắng đáp lại chỉ gây thêm phiền phức mà 
thôi. Nhưng nếu khách hàng thực sự quan tâm đến vấn đề này, còn 
chúng ta lại nhất thòi lại không nghĩ ra cách để ÚTLẸ xử họp lý thì 
chúng ta có thể nói vói khách hàng: “Vấn đề này đe lát nữa nói sau.” 
Đợi sau khi trao đổi xong việc, nếu khách hàng không nhớ đến vấn đề 
đó thì càng tốt, còn nếu có nhớ thì bạn vẫn có đủ thời gian để nghĩ ra 
đối sách. 

Chúng ta cũng xem một đoạn đối thoại ngắn gọn dưới đây. 

Nhân viên tiếp thị: Dòng điện thoại di dộng này sử dụng bộ xử lý 
lõi kép, tốc độ đạt được 1.2G, nên chơi game rất nhanh, với một số 
trò chơi đang rất thịnh hành hiện nay như Angry Bỉrd, Pants vs 
Zombỉes,... 

Khách hàng: Thế có hao pin lắm không ? 

Nhân viên tiếp thị: Ư..hm vấn đề này để lát nữa nói sau. Giờ tôi 
sẽ gi&i thiệu cho ông về tính tương thích của nó. Vì điện thoại di 
động có khả năng tương thích tốt nên mới có thể cài được phần 
mềm của các công ty khác nhau, ví dụ như định vị, tập tin,... ông 
thấy thế nào? 


Khách hàng: Củng được đấy. 

Nhân viên tiếp thị: Xét về tính tương thích, vì nó sử dụng hệ điều 
hành Android phiên bản mói nhất, hơn nữa lại là độ sâu tùy biến, 
cho nên... 

Để giúp mọi người hiểu rõ hon, hãy thử so sánh vói trường họp 
nhân viên tiếp thị trực tiếp trả lòi câu hỏi xen ngang của khách hàng. 

Nhân viên tiếp thị: Dòng điện thoại di dộng này sử dụng bộ xử lý 
lõi kép, tốc độ đạt được 1.2G, nên chơi game rất nhanh, v&i một số 
trò chơi đang rất thịnh hành hiện nay như Angry Bỉrd, Pants vs 
Zombỉes,... 

Khách hàng: Thế có hao pin lắm không ? 


Nhân viên tiếp thị: Cũng không hao pin lắm, thông thường có thể 
sử dụng được một ngày. 



Khách hàng: Một ngày ư ? 


Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, thực ra chơi Game vốn dĩ rất tốn 
pin, cộng v&i cấu hình của mấy cao, sử dụng được một ngày cũng là 
tốt lẫm rồi. 

Khách hàng: Nói thì là như vậy, nhưng nếu một ngày phải sạc 
pin một lần, vậy thì khi đi công tác xa quả là rất phiền phức. 

3. Trir&c khỉ nói đến vấn đê này, chúng ta cân phải làm 

rõ một vấn đê khác tnr&c đầ 
• 

Đôi lúc khách hàng tỏ ra khá CỊuan tâm ý kiến mà họ đưa ra, nếu 
đã vậy thì nhân viên tiếp thị có thể đáp lại “Để lát nữa nói đến vấn đề 
này sau”. Tuy nhiên trường họp khách hàng quên mất ý kiến phản đối 
của mình e rằng là hơi khó, vậy thì nhân viên tiếp thị cần phải làm gì? 

Khi đó nhân viên tiếp thị có thể đáp lại: “Vấn đề này có liên quan 
đến một vấn đề khác, vì thế chúng ta can phải thảo luận xong về vấn 
đề kia trước đã.” Sau khi thảo luận xong vấn đề, nhân viên tiếp thị có 
thể nói tiếp: “Có được ắt có mất, nhiều lúc cá và bàn chân gấu không 
thể có cùng một lúc....” 

Xem đoạn đối thoại dưới đây thì chúng ta sẽ hiểu, tình huống này 
vẫn tiếp tục bối cảnh của đoạn đối thoại trên. 

Nhân viên tiếp thị: Dòng điện thoại di dộng này sử dụng bộ xử lý 
lõi kép, vì tốc độ đạt được 1.2G, nên chơi Game rất nhanh, v&i một 
số trò chơi đang rất thịnh hành hiện nay như Angry Bird, Pants vs 
Zombỉes,... 

Khách hàng: Thế có hao pin lắm không ? 

Nhân viên tiếp thị: Đối vói máy thông minh, có hao pin hay 
không, chế độ chờ là bao lâu thực ra còn tùy vào nhu cầu sử dụng 
của ông chứ không có liên quan đến tần suất bộ xử lý cao hay thấp. 

Muốn trả lời câu hỏi của ông thì trư&c tiên tôi cần phải tìm hiểu 
xem mục đích ông lựa chọn smartphone là gì, cần cài đặt bao nhiêu 
chương trình, sử dụng chủ yếu vào việc gì,... 



(chuyển sang đề tài tìm hiểu nhu cầu thực tế của khách hàng) 

Khách hàng: Chủ yếu dùng để..... 

Nhân viên tiếp thị: ừm... còn gì nữa không ? 

Khách hàng: Đó là . 

Nhân viên tiếp thị: Tôi hiểu rồi, theo yêu cầu của ông, tôi có thể 
giói thiệu cho ông modelA của dòng HTV vì nó sử dụng.... thật may 
lại rất phù hợp với nhu cầu thực tế của ông. 

(Sau khi tìm hiểu nhu cầu của khách hàng thì trực tiếp căn cứ 
theo nhu cầu đó để giới thiệu sản phẩm, vấn đề có tốn pin hay không 
cần phải xem khách hàng có nhớ không, nếu khách hàng vẫn nhó* thì 
có thể trả lòi căn cứ theo các phưong pháp giói thiệu ở phần sau.) 

Phưo*ng pháp số 2: Đề phòng trưức sự từ chối của khách 
hàng 

Nếu để ý và chịu khó thống kê thì nhân viên tiếp thị có thể phát 
hiện ra quy luật chung trong ý kiến của khách hàng. Ví dụ đối vói sản 
phẩm chất lượng tốt thì khách hàng sẽ chê đắt, còn đối với sản phẩm 
giá quá rẻ thì khách hàng lại lo lắng chất lượng sản phẩm không tốt. 

Nếu đã như vậy, chúng ta thà đề phòng trước còn hon để đến khi 
đó bị khách hàng đưa ra ý kiến phản đối hoặc trực tiếp từ chối. Tức là 
nhân viên tiếp thị có thể đan xen lý do từ chối của khách hàng vào 
trong một điều kiện lợi ích nào đó và để có được lợi ích này, khách 
hàng bắt buộc phải chịu chút ít thiệt thòi. 

Nghĩa là chúng ta trực tiếp hóa giải ý kiến phản đối của khách 
hàng trước khi họ đề cập đến. Phưong pháp cụ thể là hãy nói ra trước 
khi đối phưong kịp đưa ra ý kiến và đưong nhiên, trước khi nói bạn 
cần phải thiết kế sẵn trước một kịch bản. Một số dạng mẫu câu có thể 
sử dụng: 

- Theo yêu cầu của ông, tôi có thểgi&i thiệu mấy dòng sản phẩm 
phù hợp voi ông. vấn đề ờ đây là nếu đáp ứng yêu cầu vê tính ổn 
định thì việc gia công main có lẽ là rất đấng tin cậy. Đương nhiên 
như vậy sẽ khiến giá thành tăng cao một chút. Nhưng không sao, 





ông hãy tìm hiểu trư&c về một số dòng sản phẩm này đã. 


- Như những gì mà ông đã nói, một khóa học đào tạo nếu muốn 
đạt được hiệu quả tương ứng thì sau khỉ khóa học kết thúc cần phải 
có từ một đến hai buổi phụ đạo. Nhưng nếu vậy, phương ấn đào tạo 
này có thể sẽ phải thêm một số chi phí vào báo giá. Tuy nhiên vấn đề 
này có thể đê lát nữa nói sau. Bây giờ chúng ta hãy tìm hiểu cụ thể 
về nội dung khóa học đã. 

Dưới đây là một số phương pháp cụ thể 

1. Nói ra trir&c nhũng ý kiến có thể đirực đê cập đến 

Có một số mẫu câu đề phòng, tức là nói ra trước khi khách hàng 
đưa ra ý kiến... 

- Giáo sư ThếMinh là giảng viên đào tạo tiếp thị nổi tiếng nhất 
nư&c ta trong lĩnh vực này. Các doanh nghiệp đã từng được được 
ông đào tạo đều nằm trong Top 500 doanh nghiệp lớn nhất thếgỉ&ỉ. 
Vì thếbấo giá có thể sẽ hơi cao một chút, về điều này mong ông có 
thể thông cảm. 

- Nếu bạn yêu cầu tính năng tản nhiệt tốt thì bạn sẽ phải lựa 
chọn quạt gió có công suất lớn hơn một chút. Như vậy đương nhiên 
không thể tránh khỏi một điều đó là vói quạt gió có công suất lớn thì 
tiếng ồn cũng sẽ lớn hơn, điều này cũng là rất bình thường. 

Cuộc đối thoại dưới đây giữa khách hàng và nhân viên tiếp thị của 
một công ty bán hàng trực tuyến. Khách hàng sau khi biết sản phẩm ti 
vi màn hình tinh thể lỏng phiên bản mói đang có khuyến mại liền gọi 
đến hỏi tư vấn. Do giá của sản phẩm này rất thấp nên khách hàng 
chắc chắn sẽ đề cập đến vấn đề chất lượng, ngoài ra sản phẩm này chỉ 
có thời gian bảo hành một năm, trong khi các loại khác đắt hơn một 
chút thì lại được bảo hành trong ba năm. Vì vậy, vấn đề thời gian bảo 
hành chắc chắn cũng sẽ được khách hàng đề cập đến. Hãy theo dõi 
xem nhân viên tiếp thị phòng tránh những vấn đề trên như thế nào. 

Nhân viên tiếp thị: Vừa nãy ông có hỏi màn hình tinh thể của 
hẫng nào. Thực ra một chiếc tivi tinh thể lỏng tốt hay không là do 
chất lượng của màn hình tinh thể. Giá thành của màn hình tinh thể 
chiếm hơn một nửa giá của sản phẩm. Sản phẩm đang có khuyến 



mại này lại sử dụng màn hình Samsung, thể nên ông hoàn toàn có 
thể yên tẩm. 

Khách hàng: Có đúng là màn hình tinh thể Samsung thật không? 

Nhân viên tiếp thị: Điều này ông cũng có thể nhìn thấy mà. 
Không phải do tôi nói là màn hình Samsung thì nó là màn hình 
Samsung được. Sau khi mang sản phẩm về nhà, ông có thể xem tem 
dấn ở phía sau là biết rõ. Điều này cũng chứng tỏ rằng tuy sản 
phẩm này đang có chương trình khuyến mại nhưng chất lượng thì 
hoàn toàn có thể yên tâm. 

Khách hàng: ừm..., vậy thì tốt rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Tuy nhiên có một vấn đề tôi cần đặc biệt nói 
rõ để ông hiểu. Hầu hết các sản phẩm tivi tinh thể lỏng đều cung cấp 
dịch vụ bảo hành ba năm cho các bộ phận chính, trong đó một năm 
là miễn phí hoàn toàn, hai năm còn lại thì khách hàng sẽ đóng thêm 
chi phí gia hạn bảo hành. Còn đối vói sản phẩm này, do đang 
khuyến mại nên chúng tôi trực tiếp trừ đi khoản chi phí gia hạn bảo 
hành, tuy dịch vụ bảo hành ít đi hai năm nhưng vì đây là màn hình 
Samsung nên ông có thể tin tưởng về chất lượng, hoàn toàn không 
cần phải tốn thêm khoản chi phí không cần thiết kia, ông nghĩ sao? 

Khách hàng: ừm..., là như vậy à. 

2. Đê cập đến vấn đê mà mọi người, đêu có thể gặp phải 

Bất cứ ai hứng thú vói đề tài giải trí có lẽ cũng từng nghe một câu 
nói nổi tiếng của diễn viên Thành Long: “Tôi đã phạm phai một lỗi 
mà tất cả những người đàn ông trên thế giới này đều mắc phải.” Câu 
nói này đã phần nào biểu đạt đưực một quan điểm mà chúng ta đang 
nhắc đến: sản phẩm của mọi ngưòi đều có thể có khiếm khuyết, vậy 
thì sản phẩm mà tôi tiếp thị có vấn đề tưong tự cũng là điều đưong 
nhiên. 

Một số mẫu câu có thể sử dụng: 

• Hệ điều hành XP có thể nhận dạng bộ nhớ tối đa 3G. Nếu cùng 

lúc mở nhiều ứng dụng, có thể do dung lượng bộ nhớ không đủ 

nên dẫn đến hệ thống bị nghẽn, vấn đe nấy la không thể tranh 



khỏi, hem nữa củng không liên quan đến bo mạch đồ họa. 


• Huấn luyện tổ chức ngành nghề đào tạo đều được sắp xếp theo 
nội dung một ngày tám tiếng. Vì thê\ nếu buổi tối mờ rộng thêm 
khóa học đặc biệt thì báo giá sẽ phải cao hem. Nhưng điều này 
cũng là hợp lý, hy vọng sau khi xem báo giá ông có thể thông 
cảm. 

Bối cảnh đối thoại giữa một khách hànẹ vói một nhân viên tiếp 
thị của công ty thưong mại điện tử, sản pham tiếp thị cụ thể là dịch vụ 
fax điện tử. Điều mà nhân viên tiếp thị can phải lam iúc này là hổa 
giải những nghi vấn lớn nhất trong lòng khách hàng, tức là những 
phiền phưc do việc thay đổi số fax gây nên. Cuộc đoi thoại diễn ra 
như sau: 

Nhân viên tiếp thị: Theo như những gì tôi vừa phân tích thì dịch 
vụỊax điện tử m&ỉ của chúng tôi có the giúp ông tiết kiệm 60% chi 
phí, không biết còn có điều gì cần chúng tôi giải thích thêm không? 

Khách hàng: Cô đã giói thiệu rất rõ ràng rồi. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Trương, thực ra hiện nay ở miền Bắc đã 
có hơn 60% các công ty đã chuyển từ dịch vụfax thông thường sang 
fax điện tử mới. Đương nhiên khi mới chuyển thì công ty này cũng 
gặp phải một vấn đề chung. 

Khách hàng: vấn đề gì vậy ? 

Nhân viên tiếp thị: Đó là sau khi thay đổi số máy fax cần phải 
gửi công văn thông báo cho cấc đối tác của mình, nhắc họ sau này 
nếu muốn gửi/ax thì gửi đến sổ mới. Nhưng đây cũng chỉ là việc nhỏ 
mà thôi, vì so v&i khoản chi phí tiết kiệm thì nó chẳng đáng gì. 

Khách hàng: ừm..., đổi sốmáy/ax đúng là hơi phiền phức. 

Nhân viên tiếp thị: Õng yên tâm đi, cấc công ty đi trư&c đều đã 
giải quyết được vấn đề này, đương nhiên bên ông cũng có thể giải 
quyết, ông thấy đúng không? Giờ chúng ta cùng trao đổi về việc 
quan trọng khác, đó là cách tính chi phí cụ thể của dịch vụ này, được 
không? 



Khách hàng: Ok. 


Phưưng pháp số 3: Thay đổi tư tưửng trọng tâm ý kiến 
của khách hàng 

Tiếp thị qua điện thoại và tiếp thị trực tiếp có sự khác biệt rất lón. 
Khi tiếp thị trực tiếp, chúng ta có thể diễn giải cho khách hàng, có thể 
cho khách hàng xem các tờ quảng cáo,... nhưng khi tiếp thị qua điện 
thoại, hai bên có một khoảng cách lớn, chỉ qua một chiếc điện thoại 
và bằng ngôn ngữ thuần túy. Điều quan trọng là bạn có sử dụng ngôn 
ngữ để diễn đạt sáng tỏ một nội dung hay không. Có khi nào tài ăn nói 
của nhân viên tiếp thị khiến cho khách hàng xuất hiện những phản 
ứng hoàn toàn không giống nhau không? 

1. Thay đổi tìr ngữ quan trọng xuất hiện trong ý kiến 
của khách hàng 

Chúng ta trực tiếp xem một tình huống cụ thể dưới đây: 

Khách hàng: Giá của bên cô đắt quá. 

Nhân viên tiếp thị: Ông cảm thấy chi phí mua máy quá cao ư? 

Khách hàng: Đúng vậy, tôi cảm thấy quá cao. 

Nhân viên tiếp thị: ừm..., xét về bề ngoài thì đúng là như vậy. 
Nhưng thực tế thì chi phí mua máy này đã bao gồm các chi phí khác 
như phí vận chuyển đến tận nhà , phí lắp đặt và phí dịch vụ sau bán 
hàng, ông nghĩ sao về điều này? 

Khách hàng: ừ... 

Nhân viên tiếp thị: Đe tôi làm phép tính giúp ông, những sản 
phẩm như này thông thưòng phải cần đến phí lắp đặt thử máy , tính 
ra khoảng 200 đô-la. Bên cạnh đó, phí dịch vụ bảo dưỡng trung bình 
tính ra cũng gần 200 đô-la rồi. 

Khách hàng: ừ. 

Nhân viên tiếp thị: Như vậy có nghĩa là giá thực tế mua mấy trừ 
đi 400 đô-la , cũng tương đương v&i mấy của các hẫng khác mà ông 



đã nhìn thấy. Nhưng loại này lại sử dụng kỹ thuật biến tần, tạo cảm 
giác dễ chịu hon , vì thếnói chung, mức giá này cũng sẽ tốt hơn. 

Trong tình huống trên, nhân viên tiếp thị chỉ thay đổi từ “giá đắt” 
thành “chi phí cao” mà đã thay đổi được thái độ và ý kiến của khách 
hàng. Hai cách nói này tưởng là giống nhau nhưng thực tế lại hoàn 
toàn mang đến những hiệu ứng khác nhau. 

2. Thay đổi ý kiến phản đối của khách hàng sang một 
cách nói khác 

Có một câu chuyện như thế này: Một anh chàng đến nhà thờ để 
cầu nguyện nhưng anh ta có một đặc điểm là rất thích hút thuốc lá. 
Anh ta liền hỏi cha cố, “Thưa Cha, xin hỏi khi cầu nguyện, con có thể 
hút thuốc được không?”, Cha cố nghe xong tỏ vẻ ngạc nhiên và tự nhủ 
trong lòng, “Chúa ơi, xin hãy tha thứ cho kẻ tội lỗi này”, sau đó Cha 
nghiêm nghị nói vói anh ta, “Đưong nhiên là không được!” 

Sau đó anh chàng này lại đến một nhà thờ khác và vẫn rất muốn 
hút thuốc lá. Thế là anh lại hỏi cha cố “Thưa cha, xin hỏi khi đang hút 
thuốc thì con có thể cầu nguyện được không?”, cha cố nghe xong rất 
vui, trong lòng tự nhủ “anh chàng này thật ngoan đạo”, và nhẹ nhàng 
nói với anh ấy rằng “đưong nhiên là được!” 

Các bạn thấy đó, cùng một câu nói nhưng nói ra với cách khác 
nhau thì lại mang lại cho người khác một cảm giác khác nhau. Nếu 
hiểu đưực điều này, khéo leo thay đổi ý kiến phản đối của khách hàng 
sang một cách nói khác thì nhân viên tiếp thị có thể làm thay đổi 
hướng của toàn bộ cuộc đối thoại. 

Cùng phân tích một tình huống dưới đây. 

Khách hàng: Thương hiệu của bên cô không ấn tượng lắm\ 

Nhân viên tiếp thị: Ý của ông là tên thương hiệu của chúng tôi ít 
được biết đêh phai không ? 

Khách hàng: Đúng vậy, thực sự tôi rất ít khi nghe đến. 

Nhân viên tiếp thị: Chính vì ít được nghe đến nên ông có chút lo 
lắng, không biết chất lượng kỹ thuật và độ an toàn của sản phẩm có 



kém hon sản phẩm của các công ty khác không, phải vậy không? 


Khách hàng: Đúng vậy, ý tôi là thếđấy. 

Nhân viên tiếp thị: Vậy giờ tôi sẽ so sánh vói sản phẩm của các 
công ty khác để ông có thề thấy sự khác biệt của chất lượng kỹ thuật 
và độ an toàn như thể nào, được không? 

Trong đoạn đối thoại này, ý của khách hàng nói là “thưong hiệu 
không ấn tưựng”, nhưng nhân viên tiếp thị đã chuyển sang cách nói 
khác là “ít đưực biết đến”. Hai câu này tưởng chừng như là giống 
nhau, nhưng về bản chất thì lại là khác nhau. 

Phưo*ng pháp số 4: Trực tiếp trả lcVi ý kiến phản đối của 
khách hàng 

Nếu chưa chuẩn bị trước cho ý kiến của khách hàng hoặc không 
tiện trả lời, bạn có thể lựa chọn các phưong án gọi ý ở trên. Còn trong 
trường họp trả lòi trực tiếp, bạn nên trả lòi theo hướng nào, quả là 
điều không đon giản. 

Trả lòi ý kiến phản hồi của khách hàng cũng cần có thứ tự của 
riêng nó. Trước hết nhân viên tiếp thị cần phải đồng ý và nhắc lại ý 
kiến phản đối của khách hàng, đây là một việc hết sức quan trọng, nó 
chứng tỏ nhân viên tiếp thị đang nghiêm túc lắng nghe và đây cũng 
đưực coi là một sự tôn trọng đối với khách hàng, qua đó có thể lấy 
được ấn tượng tốt từ phía họ. Bằng cách lặp lại ý kiến của khách 
hàng, nhân viên tiếp thị có thêm thời giờ để nghĩ thêm trong trường 
họp không kịp trở tay trước câu hỏi bất ngờ. 

Nếu vấn đề thực sự khó đê trả lời, nhân viên tiếp thị có thể hỏi, “Ý 
của ông^ có phải là...”, nghiêm túc nhắc lại ý kiến phản đối của khách 
hàng đê khách hàng đưa ra câu trả lời, “Đúng vậỵ, ý của tôi chính là 
như vậy.” Đó là khoảng thời gian ít ỏi quý báu để suy nghĩ ra đối sách, 
và cho khách hàng thấy ý kiến trái chiều của mình cũng được coi 
trọng. 

Tuy nhiên, điều cần lưu ý ở đây là đồng ý vói ý kiến phản đối của 
khách hàng, nghĩa là đồng ý vói tính họp lý của nó, đồng ý vói đối 
phưong hoàn toàn không có nghĩa là tán thành đối phưong, đây hoàn 
toàn là hai việc khác nhau. Nhân viên tiếp thị cũng cần chú ý tạo nên 



không khí thân thiện cho cuộc trao đổi chứ không phải tranh cãi vói 
khách hàng. 


Khi đồng ý vói ý kiến phản đối của khách hàng, nhân viên tiếp thị 
có thể tham khảo một trong những cách nói dưói đây: 

- Tôi rất hiểu những vấn đề mà ông đang lo ngại, vì tôi đã từng 
gặp rất nhiều khách hàng khác cũng có cùng suy nghĩ như ông. 

- Nếu là ông, tôi cũng sẽ có suy nghĩ như vậy, vì thế sự lo lắng 
của ông là hoàn toàn cần thiết. Đúng là cần phải suy nghĩ kỹ về vấn 
đề này . 

- Ồng quả là rất cẩn thận , người khác chưa chắc đã suy nghĩ chu 
đảo được như vậy, thực ra là như thể này... 

- Ông nói rất có lý, thực ra ông nên s&m nói ra những lo ngại 
của mình... 

- Đúng, đây là một vấn đề thực sự quan trọng, ông nên suy nghĩ 
kỹ, ngoài ra tôi cho rằng ông có thể hiểu như thể này... 

Vì sao phải đồng ý vói ý kiến phản đối của khách hàng. Điều này 
hẳn phải cần đến một câu kinh điển trong nghệ thuật bán hàng để trả 
lòi: “Giải quyết vấn đề tâm lý của khách hàng trước rồi mới giai quyết 
vấn đề của khách hàng.” Tâm lý của khách hàng tốt cũng chưa chắc có 
thể giải quyết tốt nhưng nếu tẩm lý của khách hàng không tốt thì e 
rằng ngay cả cơ hội để nói chuyện và giải quyết tiếp vấn đề theo đó 
cũng khá khó. 

Xác định nguyên nhân hình thành các ý kiến phản đối cũng là 
một việc quan trọng. Việc xác định nguyên nhân sẽ là điểm mấu chốt 
để giải quyết ý kiến phản đối, vì chỉ khi tìm ra được nguyên nhân gây 
bệnh thì mới có thuốc điều trị đúng, nếu không thì câu trả lòi của bạn 
rất có thể sẽ khiến khách hàng khó hài lòng. 

Điều cần ghi nhớ bất kể vì nguyên nhân gì, việc nhân viên tiếp thị 
tìm hiểu rõ ràng định nghĩa cụ thể ý kiến phản đối của khách hàng là 
điều rất quan trọng. 

Ví dụ khách hàng nói vói bạn, “Sản phẩm của bên cô có lẽ không 



phù họp với tiêu chuẩn,” đây chính là một khái niệm rất mơ hồ, nhân 
viên tiếp thị cần phải truy vấn, “Không phù họp với tiêu chuẩn, ý cụ 
thể của ông là sao?”, lúc này khách hàng mới có thể trả lòi rằng, “Chủ 
yếu là do thao tác quá phức tạp. Tôi e rằng là những nhân viên cấp 
dưới sẽ rất khó nắm bắt được thao tác.” Đây mới được coi là ý kiến 
phản đối thực sự rõ ràng, giúp bạn biết được nên xử lý như thế nào. 

Ý kiến phản đối thực sự của khách hàng cũng giống như một quả 
hạnh đào, bên ngoài được bao bọc bởi lóp vỏ cứng, bên trong là hạt 
bùi. Nhân viên tiếp thị muốn lấy được hạt thì cần phải mở được lóp 
vỏ cứng bên ngoài trước đã. 

Phương pháp nhắc lại ý kiến chỉ là bước đệm cho bước tiếp theo 
đây. Đồng ý vói ý kiến phản đối của khách hàng là sự tôn trọng đối 
với khách hàng, mục đích nhằm đê có được thời gian và không gian 
để giải quyết. Chỉ khi làm rõ được nội dung thực sự trong ý kiến phản 
đối của khách hàng và nguyên nhân của nó, nhân viên tiếp thị mới 
mong tìm được đúng phương thuốc. 

Dưới đây là bước cuối cùng, những phương pháp trả lòi trực tiếp 
để hóa giải ý kiến của khách hàng. 

1. Phirong pháp nêu ví dụ 

Nhân viên tiếp thị có thể nói rằng đã từng có một người khác 
cũng có quan điểm như vậy hoặc đã từng gặp phải một vấn đề tương 
tự, nhưng cuối cùng cũng đã được giải quyết tốt đẹp. Điều quan trọng 
khi sử dụng phương pháp này đó là bối cảnh của ví dụ cần phải giống 
với bối cảnh mà khách hàng đang gặp phải để giúp khách hàng có sự 
đồng cảm. 

Chúng ta cùng xem một đoạn đối thoại dưới đây: 

Khách hàng: Giá của bên cô còn đắt hơn & trên mạng. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, & cuộc điện thoại trư&c có một 
khách hàng, ông ấy cũng đưa ra vấn đề giống hệt ông. Nhưng cuối 
cùng ông ấy vẫn quyết định chọn mua & bên chúng tối, ông biết lý do 
là gí khong? 


Khách hàng: Tại sao ? 



Nhân viên tiếp thị: Chính khách hàng đã nói tuy ông ấy biết giá 
& trên mạng rẻ hem, nhưng chất lượng lại không đảm bảo. Giống 
như điện thoại di động nhập lậu và hàng chính ngạch, xét về bề 
ngoài cấu tạo thì đó là hai sản phẩm giống nhau. Nhưng hàng nhập 
lậu thì không cung cấp dịch vụ bảo hành sau bán hàng, lo lắng 
không biết có phải là hàng chính hẫng không,... Nếu mua & chỗ 
chúng tôi, tuy phải trả thêm hơn 100 đô-la, nhưng chất lượng bảo 
hành mà ông được hưởng còn giá trị lém hơn gấp mấy lần. 

2. Phiromg pháp so sánh 

Bất luận khách hàng đưa ra lý do phản đối như thế nào cũng cần 
phải có đối tưựng để so sánh. Cho dù khách hàng không nhắc đến 
nhưng nhân viên tiếp thị cũng có thể giúp họ tìm ra một đối tưựng để 
so sánh. Đối tượng đem ra đê so sánh này đều do chúng ta tự lựa 
chọn, đó chính là lý do khiến cho việc so sánh có hiệu quả hon. 

Chúng ta cùng xem một đoạn đối thoại dưói đây: 

Khách hàng: Tôi e rằng nếu dùng thì chi phí quá cao. 

Nhân viên tiếp thị: Loại này nếu đưa vào sử dụng thì chi phí lớn 
nhất là chi phí điện vận hành. Vì sản phẩm này cung cấp 10 năm bảo 
hành, có nghĩa là trong vòng 10 năm nếu có bất cứ vấn đề gì thì ông 
không cần phải lo lắng. Ồng e rằng nếu dùng thì chi phí quá đắt vì 
lượng tiêu hao điện năng quá l&nphải vậy không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Lượng tiêu hao điện năng có lớn hay không 
thì cứ so sánh thử là biết ngay. Trong sô'các mẫu mã cùng giá đang 
có mặt trên thị trường, mẫu mã A của công ty B là loại bán tương 
đối chạy. Chúng tôi sẽ so sánh v&i mẫu mã này, ông thấy thếnào? 

Khách hàng: Ok. 

Nhân viên tiếp thị: Để tôi làm phép tính giúp ông, vì... (đưa ra 
giải thích), chúng tôi có thể rút ra kết luận, với mẫu mã này lượng 
tiêu hao điện năng mỗi ngày là 8.5 trong khi lượng tiêu hao điện 
năng của mẫu mã kia là 10.2, vì thế ông hoàn toàn có thể yên tâm. 



3 . Phitong pháp luận chứng 


Phương pháp luận chứng là đưa ra những giải thích họp lý, thông 
qua phương thức “bởi vì... cho nên...” để hóa giải ý kiến của khách 
hàng. Chúng ta cùng xem một đoạn đối thoại dưới đây. 

Khách hàng: Động cơ của bên ông có vấn đề, chất lượng quá tồi! 

Nhân viên tiếp thị: Ông Quang, ông đừng vội nóng, cho phép tôi 
được hỏi, ông nói động cơ có vấn đề cụ thể là sao? 

Khách hàng: Tức là khi động cơ đang chạy, nhiệt độ quá cao, 
chạm vào bỏng cả tay. Nếu cứ tiếp tục như này, tôi e rằng tuổi thọ 
của động cơ sẽ bị rút ngắn. Bây giờ tôi muốn trả lại hàng. 

Nhân viên tiếp thị: ừm..., tôi hoàn toàn đồng ý v&i suy nghĩ của 
ông. Nếu nhiệt độ của động cơ đúng là quá cao, theo thỏa thuận của 
dịch vụ, chúng tôi cần phải nhanh chóng giúp ông làm thủ tục trả lại 
hàng. Không những vậy chúng tôi còn phải chịu tổn thất chi phí vận 
chuyển có liên quan. 

Khách hàng: Đương nhiên, hợp đồng đã ký như vậy rồi, tôi hy 
vọng bên cô sẽ nhanh chóng tiến hành thủ tục cho tôi. 

Nhân viên tiếp thị: Được, trư&c khi đưa ra ý kiến cụ thể, tôi có 
thể hỏi ông một vài vấn đề được không? 


Khách hàng: vấn đề gì? 


Nhân viên tiếp thị: Là như thể này, thưa ông Quang, tất cả các 
động cơ khi vận hành đều tỏa nhiệt, ông có đồng ý như vậy không? 

Khách hàng: Đúng, động cơ tỏa nhiệt khi vận hành là chuyện 
bình thường nhưng nếu nóng đến nỗi bỏng cả tay thì điều này không 
còn là bình thường nữa. 

Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, đúng vậy. Tôi hoàn toàn đồng ý 
vói quan điểm của ông. Ý ông là động cơ tỏa nhiệt là rất bình 
thường nhưng đã vượt quá tiêu chuẩn của Hiệp hội cơ khí quốc gia, 
cái này thuộc về vấn đề chất lượng, cần phải căn cứ theo thỏa thuận 
dịch vụ để làm thủ tục trả lại hàng, đúng không ạ? 



Khách hàng: Đúng, ý của tôi là như vậy. 


Nhân viên tiếp thị: Vậy thì căn cứ theo tiêu chuẩn của hiệp hội cơ 
khí toàn quốc, nhiệt độ động cơ khi vận hành có thể lớn hon 50 độ so 
vói nhiệt độ trong phòng. 

Khách hàng: Đúng, nhưng sản phẩm của bên cô đã vượt quá tiêu 
chuẩn này. 

Nhân viên tiếp thị: Õng Quang, ông đừng quá nóng vội, tôi muốn 
hỏi một chút. Ở xưởng làm việc của bên ông nhiệt độ trong phòng 
bình quân là bao nhieu? 

Khách hàng: Khoảng 30 độ. 

Nhân viên tiếp thị: Theo cách nói của ông, nhiệt độ nhà xưởng là 
30 độ, cộng v&i 50 độ gi&i hạn mà nhà nư&c quy định cho phép, như 
vậy nhiệt độ gi&i hạn tổng cộng là 80 độ. Ông Quang, nếu nước đun 
đến 80 độ thì cũng không thể chạm tay vào được, đúng không? 

Khách hàng: Có lẽ là như vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Hay cũng có nghĩa là, đối với vấn đề mà ông 
vừa nói, nhiệt độ của động cơ quá cao và chạm vào vỏ bên ngoài 
nóng bỏng tay, suy cho cùng đây thực ra cũng là một hiện tượng rất 
bình thường... 

4 . Phiưong phảp lấy hay bỏ 

Ngưòi xưa có câu “có được ắt có mất”, ý chỉ là trên đời này không 
có việc nào là hoàn mỹ, bạn có được một số thứ thì bên cạnh đó cũng 
mất đi một số thứ. Cũng giống như không có bất cứ sản phẩm nào 
vừa chất lượng tốt nhất vừa có giá rẻ nhất. Bởi vậy, nếu khách hàng 
đưa ra ý kiến, bạn có thể nói cho họ biết họ có thể được gì và mất đi 
những gì, điều duy nhất cần phải chú ý là sự so sánh giữa cái được và 
cái mất, tức là những cái mà khách hàng có được cần phải nhiều hon 
so vói những cái mất đi. 

Chúng ta cùng xem một đoạn đối thoại dưới đây. 

Khách hàng: Không được, một gian tuyển dụng hai ngày mất 



2.000 đô-la vậy thì đắt quấ\ 


Nhân viên tiếp thị: Đúng vậy, ông Đức, xét về bề ngoài thì đúng 
là như vậy, nhưng tôi tin ông có thể hiểu được lý do vì sao giá lại 
cao như vậy. 

Khách hàng: Tôi không hiểu, giá quá cao ? 

Nhân viên tiếp thị: Vậy chúng ta cùng xem, giá cả đúng là cao 
hơn so v&i trư&c đây hơn 1.000 đô-la. Đây là một sự tổn thất của 
ông, phải vậy không ? 

Khách hàng: Đúng vậy, đắt quá. 

Nhân viên tiếp thị: Chúng ta cùng xem tiếp những mặt có lợi mà 
ông có được. Vì đây là hội chợ việc làm nên rất phù hợp vói yêu cầu 
của ông, cấc ứng viên phần mềm sẽ đến rất đông, chúng tôi ư&c tính 
số lượng ứng viên đến ứng tuyển có thể lên đến hơn 2.000 người, 
đây ià điều có lợi thứ nhất. 

Khách hàng: Có nhiều ứng viên đến ứng tuyển như vậy ư ? 

Nhân viên tiếp thị: Điều này ông có thể yên tâm. Tháng trư&c 
chúng tôi đã tổ chức một buổi hội chợ việc làm tương tự, lần đó có 
khoảng gần 2.000 ứng viên, nhưng lần này chúng tôi làm công tác 
tuyên truyền quảng cáo rầm rộ hơn, đương nhiên sẽ có nhiều ứng 
viên đến tham gia hơn. 

Khách hàng: ồ! 

Nhân viên tiếp thị: Những mặt có lợi không chỉ như vậy. Đê cảm 
ơn sự ủng hộ của đông đảo khách hàng từ trư&c đến nay, tất cả các 
doanh nghiệp tham gia hội chợ việc làm lần này, đều tặng cho mỗi 
doanh nghiệp một tấm vé tham dự khóa học quản lý nhân sự cấp cao 
có trị giá khoảng 1.000 đô-la. 

Khách hàng: ừ, nhưng tôi vẫn cảm thấy hơi cao. 

Nhân viên tiếp thị: Như những gì tôi vừa nói với ông, đúng là 
nếu so sánh v&i trư&c đây. Tuy ông phải bỏ ra thêm một ít chi phí, 
nhưng điều đầu tiên ông có thể có được đó là hội chợ việc làm sẽ 



giúp ông dễ dàng tìm được nhân tài mà ông cần, đây là lợi ích đối 
vói việc chung. Tiếp đến, ông còn có thể có được một tấm vé khóa 
học trị giá 1.000 đô-la , thông thường vói khóa học bổ túc này, công 
ty sẽ không thanh toán, đây được coi là lợi ích đối v&ỉ cả nhân ông. 
Giờ chỉ còn tùy vào ông quyết định lấy hay bỏ. 

Khách hàng: Ok. 

5. Phưong pháp khích tir&ng 

Phương pháp khích tướng nghĩa là thông qua ngôn ngữ mang 
tính kích thích nhất định khiên đoi phương phất sinh târnlý hiếu 
thắng hoặc đối kháng, làm cho đối phương có những hành vi tương 
ứng trong trường họp lòng tự tôn và sĩ diện cá nhân bị tác động. 

Nếu nhân viên tiếp thị sử dụng phương pháp này nhất thiết cần 
phải để ý tói ngôn ngữ. Ngoài ra phương pháp khích tướng cũng cần 
phải có mức độ, nếu vượt quá mức độ nó sẽ có thể gây nên hiệu ứng 
ngược. Hơn nữa, phương pháp này cũng không nên sử dụng quá lộ 
liễu, nếu đối phương vừa nghe đã biết bạn đang dùng chiêu này thì 
không khí tiếp thị sẽ bị phá hỏng. 

Chúng ta cùng xem một đoạn đối thoại dưới đây. 

Khách hàng: Việc này tôi còn cần phải thưong lượng vói gia 
đình của tôi nữa. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Lâm , tôi biết ông rất yêu quý gia đình 
của mình , nếu không thì ông đã không cân nhắc đến việc mua bảo 
hiểm. Nhưng tôi muốn hỏi ông một chút, hợp đồng bảo hiểm này là 
do ông tự quyết định hay là ông cần phải hỏi ý kiến của vợ rồi mói 
quyết định. 

Khách hàng: Đưong nhiên là tôi có thể tự quyết định , chỉ là tôi 
vẫn muốn suy nghĩ thêm. 

Nhân viên tiếp thị: Ông Lâm , ông nói ông cần phải suy nghĩ, lý 
do có phải vì vấn đề tài chính không, dù sao cũng chỉ có mấy trăm 
thôi mà. 


Khách hàng: Tài chính không phải là vấn đề. 



Nhân viên tiếp thị: Nếu tài chính đã không phải là vấn đê, vừa 
nãy ông cũng đã nói mua bảo hiểm có thể đem lại đảm bảo cho gia 
đình, vậy thì bấy giờ chúng ta cùng tỉêh hành xác nhận nhé! 

6 . Phìrong pháp đông thòi. 

Ý chỉ nhân viên tiếp thị trước tiên cần phải đồng ý với ý kiến phản 
đối của khách hàng sau đó nói rằng bản thân mình cũng có một quan 
điểm khác. Nếu dùng mẫu câu để diễn đạt thì là “Tôi rât hiểu quan 
điểm của ông nhưng ngoài ra tôi cũng có một cách nghĩ khác, ông có 
thể tham khảo xem sao.” 

Chúng ta cùng xem tình huống dưói đây. 

Khách hàng: vấn đề này hoàn toàn không quá nghiêm trọng. 

Nhân viên tiếp thị: Vâng, tôi rất hiểu quan điểm của ông, vì rất 
nhiều khách hàng cũng có quan điểm như vậy. Tuy nhiên cá nhân tôi 
cũng có một cách nghĩ khác, không biết ông có muốn tham khảo 
không? 

Khách hàng: Được. 

Nhân viên tiếp thị: Hiện giờ chúng ta phải cần đến những chi tiết 
doanh sô'bán hàng cũng như đầu tư của đối thủ cạnh tranh, sau đó 
tiến hành điều chỉnh giữa chưcmg trình khuyến mại và giá cả thị 
trường, đúng không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

Nhân viên tiếp thị: về cơ bản, thời gian để phản ứng là có thể, vì 
việc điều chỉnh giữa chương trình khuyến mại và giá cả của hầu hết 
cấc công ty đều có chu kỳ là một tuần. Thứ sáu chúng ta mói tiến 
hành điều chỉnh với sách lược của đối thủ cạnh tranh & tuần trước, 
vì thông thường doanh sô'bấn hàng cuối tuần chiếm đến khoảng 
70% doanh sô'cả tuần, vì thế chỉ cần chốt doanh sô'cuối tuần cũng có 
thể giúp cho sách lược của phòng thị trường phù họp vói thực tế và 
có hiệu quả, đúng không? 


Khách hàng: Đúng là như vậy, đây cũng là lý do tại sao không 
cần quá vội vàng tiến hành điều chỉnh phương pháp thống kê doanh 



sốbán hàng. 


Nhân viên tiếp thị: Tuy nhiên vấn đề tồn tại ở đầy, củng giống 
như những gì ông nói. Doanh sô'bán hàng cuối tuần chiếm phần l&n 
doanh sô'bán hàng của cả tuần, tưong tự, nếu vào dịp 1-5, Quốc 
khánh, Tết Dương lịch và Tết Ấm lịch, có lẽ doanh sô'bán hàng của 
vài ngày cũng sẽ chiếm phần lớn doanh sô'bán hàng của cả tháng, 
phải vậy không? 

Khách hàng: Có lẽ là vậy. 

Nhân viên tiếp thị: Nhưng Tết Dương lịch, 1-5, Quốc khánh và 
Tết Ảm lịch, thời gian bấn hàng chỉ có vài ngày ngắn ngủi, nếu đối 
thủ cạnh tranh tiêh hành điều chỉnh, trong khi tốc độ phản ứng của 
chúng ta thì vẫn tính theo tuần. Vậy thì liệu có thể do phòng thị 
trường điều chỉnh chính sách chương trình khuyến mại và giá cả 
quá chậm mà khiến cho doanh sô'bán hàng của cả tháng bị ảnh 
hư&ng hay không? 

Khách hàng: Cũng có thể. 

Nhân viên tiếp thị: Nếu xảy ra trường họp này thì tổn thất sẽ lớn 
đến như thê'nào? 

Khách hàng: Việc này chúng tôi chưa tính qua bao giờ nhưng có 
lẽ là rất lớn. 

Nhân viên tiếp thị: Hay cũng có nghĩa là chính sách của đối thủ 
cạnh tranh và thống kê doanh sô'bán hàng cần phải kịp thời nhận 
được sự phản hồi của thị trường, điều này là hết sức quan trọng 
phải không? 

Khách hàng: Đúng vậy. 

7. Phirong pháp phủ định 

Cuốn sách này hướng đến việc giải quyết tình huống khi bị từ 
chối, rõ ràng là nó gắn liền vói một nguyên tắc cơ bản đó là phủ định 
ý kiến của khách hàng. Đây chính là phương pháp phủ định như thế. 

Đương nhiên, khách hàng hoàn toàn không muốn người khác 



phủ định quan điểm của mình, cho dù trên thực tế khách quan, quan 
điểm này là không hoàn toàn đúng. Thế nên, nhân viên tiếp thị tốt 
nhất không nên dùng phưong thức trực tiếp phủ định, ví dụ như 
“Quan điểm này của ông không hoàn toàn đúng”, mà ngưực lại, nên 
cố gắng dùng phưong pháp phủ định đon giản, như “Quan điểm của 
ông là có lý, đưong nhiên chún^ tôi cũng không thể loại trừ một 
trường họp khác... , “Tôi rất hiêu cách nghĩ của ông, vì rất nhiều 
khách hàng khác cũng có những vấn đề lo ngại tưong tự. Tuy nhiên có 
lẽ mọi người cũng đã bỏ qua một điều đó là...” 

Nói tóm lại, khi phủ định ý kiến của khách hàng, nhân viên tiếp 
thị nên cố gắng dùng những lòi lẽ dễ nghe, chứ không nên quá trực 
tiếp, nếu không sẽ khiến khach hàng khó mà chấp nhạn. 

Ví dụ như những cách nói dưới đây. 

- Ông không có nhu cầu cũng không sao, rất nhiều khách hàng 
khác cũng nghĩ như ông. Tuy nhiên nếu sau khi hiểu được điều này 
thì cách suy nghĩ của họ sẽ có thay đổi. Điều này chính là... 

- Đúng vậy, sau khi nghe được báo giá này tôi cũng cảm thấy 
thực sự hơi cao, nhưng nếu suy nghĩ kỹ thì nó cũng có lý. Vì xét về 
nguyên liệu nó đã sử dụng... 

- Ồng lo rằng hệ thống không thể nâng cấp có thể dẫn đến những 
rủi ro cần phải thay đổi sau này, điều này tôi có thể lý giải. Thế 
nhưng & đây có lẽ chúng ta đã bỏ qua một nội dung rất quan trọng, 
đó là... 



